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población y muestra, instrumentos de  la investigación. En el Capítulo III 
presentamos los resultados obtenidos, la prueba de hipótesis de las variables de 
estudio. En el Capítulo IV se alcanza la discusión en la que se compara los 
hallazgos encontrados en la investigación con otros estudios similares 
encontrados en los antecedentes. En el Capítulo V se exponen las conclusiones 
arribadas del proyecto. En el Capítulo VI, esbozamos las recomendaciones y en el 
Capítulo VII se alcanzan las referencias bibliográficas consultadas para el 
desarrollo del proyecto, al final todos los apéndices evidencian el desarrollo de la 
investigación. 
 
Señores miembros del jurado espero que está investigación sea evaluada y 










Página del Jurado ii 
Dedicatoria iii 
Agradecimiento iv 




I. Introducción 14 
1.1 Antecedentes 15 
1.1.1 Antecedentes internacionales. 15 
1.1.2 Antecedentes nacionales. 22 
1.2 Fundamentación científica 29 
1.2.1 Gestión del servicio. 29 
1.2.2 Conformidad del usuario. 37 
1.3 Justificación 42 
1.3.1 Justificación teórica. 42 
1.3.2 Justificación práctica. 42 
1.3.3 Justificación metodológica. 43 
1.4 Problema 43 
1.4.1 Problema general. 43 
1.4.2 Problemas específicos. 43 
1.5 Hipótesis 44 
1.5.1 Hipótesis general. 44 
1.5.2 Hipótesis específicas. 44 
1.6 Objetivos 44 
1.6.1 Objetivo general. 44 
1.6.2 Objetivos específicos. 45 
II. Marco metodológico 46 
2.1 Variables 47 
2.1.1 Gestión del servicio 47 
viii 
 
2.1.2 Conformidad del usuario 47 
2.2 Operacionalización de variables 48 
2.3 Metodología 49 
2.4 Tipos de estudio 50 
2.5 Diseño 51 
2.6 Población, muestra y muestreo 51 
2.6.1 Población. 51 
2.6.2 Muestra. 52 
2.6.3 Muestreo. 53 
2.7 Técnicas e instrumentos de recolección de datos 55 
2.7.1 Validez y confiabilidad del instrumento. 55 
2.8 Métodos de análisis de datos 59 
2.9 Aspectos éticos 59 
III. Resultados 60 
3.1 Resultado descriptivo. 61 
3.2 Resultados inferenciales 70 
IV. Discusión 76 
V. Conclusiones 80 
VI. Recomendaciones 82 
VII. Referencias bibliográficas 84 
Apéndice 90 
Apéndice A: Matriz de consistencia 91 
Apéndice B: Instrumentos 92 
Apéndice C: Validez del instrumento por juicio de expertos 94 











Índice de tablas 
 
Pág. 
Tabla 1 Operacionalización de la variable nivel de gestión del servicio 48 
Tabla 2 Escalas y baremos de la variable gestión de servicio 48 
Tabla 3 Operacionalización de la variable nivel de conformidad del usuario 49 
Tabla 4 Escalas y baremos de la variable conformidad del usuario 49 
Tabla 5 Población mensual por módulos de servicio en el Centro MAC, Sede 
Callao 52 
Tabla 6 Muestra total 53 
Tabla 7 Promedio porcentual de la muestra por cuota 54 
Tabla 8 Validación de expertos 55 
Tabla 9  Estadística de fiabilidad de gestión de servicio 56 
Tabla 10 Estadística de fiabilidad de conformidad del usuario 58 
Tabla 11 Distribución de frecuencia de gestión del servicio en el Centro MAC, 
Sede Callao – 2016 61 
Tabla 12 Distribución de frecuencia de la dimensión de intangibilidad en el Centro 
MAC, Sede Callao – 2016 62 
Tabla 13 Distribución de frecuencia de la dimensión de heterogeneidad en el 
Centro MAC, Sede Callao – 2016 63 
Tabla 14 Distribución de frecuencia de la dimensión de inseparabilidad en el 
Centro MAC, Sede Callao – 2016 64 
Tabla 15 Distribución de frecuencia de la conformidad del usuario en el Centro 
MAC, Sede Callao – 2016 65 
Tabla 16 Distribución de frecuencia de la dimensión trato personal en el Centro 
MAC, Sede Callao - 2016 66 
Tabla 17 Distribución de frecuencia de la dimensión competencia profesional en el 
Centro MAC, Sede Callao – 2016 67 
Tabla 18 Distribución de frecuencia de la dimensión estructura comodidad en el 
Centro MAC, Sede Callao – 2016 68 
Tabla 19 Distribución de frecuencia de la dimensión estructura organización en el 
Centro MAC, Sede Callao – 2016 69 
Tabla 20 Prueba de normalidad 70 
x 
 
Tabla 21 Correlación entre las variables gestión del servicio y la conformidad del 
usuario 72 
Tabla 22 Correlación entre la dimensión intangibilidad y la variable conformidad 
del usuario 73 
Tabla 23 Correlaciones entre la dimensión heterogeneidad y la variable 
conformidad del usuario 74 
Tabla 24 Correlaciones entre la dimensión inseparabilidad y la variable 




























Índice de figura 
 
Pág. 
Figura 1 Niveles de la gestión del servicio en el Centro MAC, Sede Callao - 2016
 61 
Figura 2 Niveles de la dimensión intangibilidad en el Centro MAC, Sede Callao – 
2016 62 
Figura 3 Niveles de la dimensión heterogeneidad en el Centro MAC, Sede Callao - 
2016 63 
Figura 4 Niveles de la dimensión inseparabilidad en el Centro MAC, Sede Callao - 
2016 64 
Figura 5 Niveles de la conformidad del usuario en el Centro MAC, Sede Callao – 
2016 65 
Figura 6 Niveles de la dimensión trato personal en el Centro MAC, Sede Callao – 
2016 66 
Figura 7 Niveles de la dimensión competencia profesional en el Centro MAC, 
Sede Callao - 2016 67 
Figura 8 Niveles de la dimensión estructura comodidad en el Centro MAC, Sede 
Callao - 2016 68 
Figura 9 Niveles de la dimensión estructura organización en el Centro MAC, Sede 
















El presente estudio estableció la relación existente entre las variables: Gestión del 
servicio y conformidad del usuario del Centro MAC, Sede Callao – Lima 2016; 
sobre los resultados encontrados luego de aplicados los instrumentos de  
recolección de datos para cada variable. 
 
Las siglas MAC (Mejor Atención al Ciudadano) es un centro de servicios 
como plataforma presencial que reúne un conjunto de entidades públicas y 
privadas, ofreciendo procedimientos y servicios en un mismo espacio físico 
integrado de atención, generando al ciudadano ahorro de tiempo y costo. 
 
Se realizó el estudio del marco teórico mediante los estudios de Gadea 
(2000) para la variable gestión de servicio y Sacanell (1995) para la variable 
conformidad del usuario, además se revisaron detalladamente los antecedentes 
referidos a las variables de estudio.  
 
         El estudio de tipo aplicada de nivel correlacional, de enfoque cuantitativo, se 
desarrolló mediante un diseño no experimental, con una muestra de 382 usuarios 
en el Centro MAC, Sede Callao – Lima 2016, la técnica de recojo de información 
fue la encuesta a través de dos instrumentos, uno para cada variable de estudio.   
 
Los datos procesados descriptivos e inferencial permitieron llegar a la 
conclusión que existe relación significativa y positiva alta entre la gestión del 
servicio y conformidad del usuario en el Centro MAC, Sede Callao – Lima 2016, 
con un p-valor < 0,05 y Rho de Spearman = 0,965. Se dan las recomendaciones 
que ayudarán a crear un clima de confianza y responsabilidad en los asesores de 
servicios de los módulos de atención con la finalidad de servir mejor a los 
usuarios del Centro MAC, Sede Callao. 
 






The present study established the relationship between the following variables: 
Service management and user compliance of the MAC Center, Headquarters 
Callao - Lima 2016; On the results found after applying the instruments of data 
collection for each variable. 
 
The acronym MAC (Better Attention to the Citizen) is a service center as a 
face-to-face platform that brings together a group of public and private entities, 
offering procedures and services in the same integrated physical space of care, 
generating citizens time and cost savings. 
 
The study of the theoretical framework was carried out by the Gadea (2000) 
studies for the service management variable and Sacanell (1995) for the user 
compliance variable. In addition, the antecedents related to the study variables 
were reviewed in detail. 
 
         The applied type of correlational level study, with a quantitative approach, 
was developed through a non - experimental design, with a sample of 382 users at 
the MAC Center, Callao Headquarters – Lima 2016, the information gathering 
technique was the survey Two instruments, one for each study variable. 
 
The descriptive and inferential data allowed us to conclude that there is a 
significant and positive high relationship between service management and user 
compliance at the MAC Center, Callao Headquarters - Lima 2016, with a p-value 
of <0.05 and Rho of Spearman = 0.965. Recommendations are given that will help 
create a climate of trust and responsibility in the service advisors of the attention 
modules in order to better serve the users of the MAC Center, Callao 
Headquarters. 
 

























1.1 Antecedentes  
1.1.1 Antecedentes internacionales. 
Civera (2008) en su Tesis Doctoral Análisis de la relación entre calidad y 
satisfacción en el ámbito hospitalario en función del modelo de gestión 
establecido, se centra en el estudio de en qué medida la satisfacción con el 
personal médico y de enfermería de nuestros pacientes influye en la 
determinación de las distintas dimensiones de la calidad percibida por los mismos 
en relación con el proceso asistencial y con el hospital en general. 
Además, señala que “la satisfacción con el personal médico y de enfermería 
de nuestros centros por parte de nuestros pacientes puede venir favorecido por 
determinados factores, éstos pueden ser: capacidad profesional, empatía, 
confianza que inspiran, información que se proporciona, capacidad de respuesta, 
coordinación, trato recibido, nivel de conocimiento del paciente, y dedicación del 
personal. 
A su vez, expresa que la satisfacción global con el hospital vendría 
determinada por la satisfacción con su personal y además por otra serie de 
factores tales como: equipamiento, instalaciones del interior del servicio y 
comodidad de las salas de espera y las consultas” (Civera, 2008, p. 3). 
Civera (2008) señaló que:  
“La medida de la satisfacción es un instrumento cuyo valor va en aumento 
en todas las organizaciones sean públicas o privadas, de producción o de 
servicios, y la idea de que el éxito de una organización depende de la 
capacidad de satisfacer las necesidades de sus clientes se ha generalizado 
hasta tal punto que se ha llegado a modificar la definición de calidad” (pp. 
63-64). 
 
Civera hace referencia a Parasuraman, Zeithmal y Berry (1985) quienes 
establecen la existencia de “características intrínsecas de los servicios llevan a 





La calidad de los servicios es más difícil de evaluar que la de los bienes. 
La propia naturaleza de los servicios conduce a una mayor variabilidad de su 
calidad y, consecuentemente, a un riesgo percibido del cliente más alto que 
en el caso de la mayoría de bienes. 
La valoración (por parte del cliente) de la calidad del servicio tiene lugar 
mediante una comparación entre expectativas y resultados. 
Las evaluaciones de la calidad hacen referencia tanto a los resultados como 
a los procesos de prestación de los servicios” (Civera, 2008, p. 10). 
 
Asimismo, Civera (2008) precisó que: 
La satisfacción está asociada a la sensación de contento que se 
corresponde con una visión utilitarista del comportamiento de consumo, ya 
que la reacción del sujeto es consecuencia de un procesamiento de 
información y de la valoración del cumplimiento de las funciones que tiene 
asignadas un determinado bien de consumo o servicio. Por otro lado, la 
satisfacción como sorpresa supone la existencia de un ser humano que 
busca un placer, hedonista, difícil de anticipar y valorar a priori (p. 42). 
 
Del Salto (2014) en su tesis Evaluación de la calidad de atención y 
satisfacción del usuario que asiste a la consulta en el departamento médico del 
Instituto Nacional Mejía, para optar el Grado Académico de Magister en Gestión 
en Salud, considera analizar la calidad de la atención ofertada por parte del 
departamento médico del Instituto Nacional Mejía y la satisfacción de los 
estudiantes, docentes y administrativos respecto a las expectativas que tienen de 
sus necesidades de salud. Por ello, desarrolla un estudio observacional con un 
diseño epidemiológico analítico transversal en una población de 4,822 usuarios 
potenciales, de los cuales se toma una muestra aleatoria estratificada de 391 
sujetos. Realiza una encuesta con un cuestionario previamente validado de 20 
preguntas, con una confiabilidad medida por Alpha de Cronbach de 0,832. Siendo 





Del Salto (2014) precisó que la satisfacción del paciente se refiere: 
A la complacencia del usuario, en función de sus expectativas, por el 
servicio y la del trabajador de salud por las condiciones en las cuales 
brinda el servicio. Pueden clasificarse en: Satisfacción completa: cuando 
las expectativas del usuario son cubiertas en su totalidad. Satisfacción 
intermedia: cuando las expectativas del usuario son cubiertas parcialmente. 
Insatisfacción: cuando las expectativas el usuario no son cubiertas (p. 28). 
 
Campos y Loza (2011) indicaron en su Tesis Incidencia de la gestión 
administrativa de la biblioteca municipal Pedro Moncayo de la ciudad de Ibarra en 
mejora de la calidad de servicios y atención a los usuarios en el año 2011, que 
existen: “cuatro elementos importantes que están relacionados con la gestión 
administrativa, sin ellos es imposible hablar de gestión administrativa, estos son: 
Planeación, organización, recursos humanos y dirección y control” (pp. 14 - 15). 
 
Es importante destacar que por la naturaleza de las variables que es la 
resultante de la innovación en los servicios, no se encuentran muchos trabajos de 
investigación, sino experiencias de adopción del sistema, es así que el Gobierno 
del Estado de Bahía (Brasil), a iniciativa del Departamento de Administración creó 
en el año 1995, el Servicio de Atención Ciudadana, cuyas siglas son SAC, 
haciendo una verdadera revolución en el concepto de ofrecer servicios públicos. 
Un centro de atención SAC es como un shopping de servicios, donde agencias 
federales, estaduales y municipales, así como las concesionarias de servicios 
públicos, ofrecen servicios que los ciudadanos necesitan y utilizan con más 
frecuencia, con cortesía y calidad, además, de proporcionar economía de tiempo 
y costos (Governo do Estado da Bahía, 2016). 
El surgimiento de las SAC en Brasil, coincide con la necesidad de 
actualización e integración tecnológica y con la modernización de las prácticas 
administrativas y gerenciales para atender las crecientes demandas de servicios, 
al tiempo que se necesitaban reducir costos operativos y de personal. Sus 
objetivos iniciales fueron: Mejorar la calidad de los servicios públicos ofrecidos al 
ciudadano, ofrecer los servicios públicos por más largo tiempo que las horas de 
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las agencias, ofrecer los servicios públicos de las agencias federales, provinciales 
y municipales en el mismo sitio, ofrecer servicios públicos en sitios de fácil acceso 
para los ciudadanos. 
La SAC tiene una estructura organizacional compuesta por la 
Superintendencia, la Dirección de Gestión de Calidad, la Dirección de Proyectos, 
la Dirección Operacional y la Coordinación Administrativa y Financiera. Asimismo, 
existe un Comité Consultivo compuesto por representantes de las agencias 
asociadas y presidido por la Superintendente del SAC (Governo do Estado da 
Bahía, 2016). 
 
Entre los principales resultados logrados en el SAC del estado de Bahía es:  
Un alto número de atenciones realizadas desde el inicio de sus operaciones; 
Un tiempo de espera reducido para efectuar la atención de los principales 
servicios desarrollados, y; 
La obtención de una elevada tasa de satisfacción entre los usuarios de los 
servicios (Governo do Estado da Bahía, 2016). 
 
En el año 2014, el SAC del Estado de Bahía, Brasil es reconocido con el 
Premio del Servicio Público de la Organización de las Naciones Unidas en la 
categoría mejora de los resultados de los servicios públicos (Governo do Estado 
da Bahía, 2016). 
Asimismo, tenemos otro ejemplo en la Alcaldía Mayor de Bogotá (Colombia) 
a través de la Dirección Distrital de Servicio al Ciudadano, quienes vienen 
ofreciendo atención personalizada al usuario a través de una red de centros 
especializados y puntos de contacto, con infraestructuras establecidos de acuerdo 
con el volumen de población usuaria y el número de trámites y servicios ofrecidos. 
La red CADE (confiable, amable, digno y eficiente), brinda un servicio 
integral e incluyente de carácter transversal, beneficiando de manera equitativa e 
igualitaria a todos los ciudadanos que habitan en la ciudad de Bogotá (Alcaldía 
Mayor de Bogotá, 2016). 
La atención presencial se presta a través de una red integrada por 7 Súper 
CADE, 18 CADE, 32 Rapi CADE y un súper CADE móvil. 
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El primer súper CADE fue fundado en el año 2004 y es un supermercado de 
servicios que pone a disposición de los habitantes de Bogotá, una plataforma de 
más de 250 trámites y permite obtener servicios de entidades de orden distrital, 
nacional y privado (Alcaldía Mayor de Bogotá, 2016). Entre sus beneficios que 
ofrecen a los ciudadanos se encuentran: 
Reducción en tiempos y costos por desplazamientos de los ciudadanos a 
diferentes lugares. 
Agilidad, comodidad y calidad en la atención que les brindan las diferentes 
entidades presentes. 
Articulación e integración entre los organismos públicos y privados. 
Incorporación del uso de recursos de informática y tecnológicos para la prestación 
de los servicios. 
Adecuación de infraestructura física y tecnológica necesaria para aumentar la 
eficiencia y eficacia en la prestación de los servicios a la ciudadanía. 
Articulación e integración entre los organismos públicos y privados, directa o 
indirectamente relacionados con la implantación de sus procesos operacionales 
en un mismo espacio físico. 
El CADE (Centro de Atención Distrital Especializado) facilita la prestación de 
los servicios de información, orientación, atención de trámites y recaudo de las 
entidades participantes en la Red CADE (Alcaldía Mayor de Bogotá, 2016). 
Dentro de los beneficios que encontrará el ciudadano están: 
Recaudo de servicios públicos domiciliarios, por medio de convenios con 
entidades financieras. 
Información y orientación acerca de programas, entidades, actividades del distrito 
capital. 
Realización de trámites de las entidades distritales. 
El Súper CADE móvil, es una plataforma itinerante, con programación anual, 
mediante la cual unidades móviles y carpas de más de 50 unidades participantes 
se desplazan y sitúan en diferentes barrios de las localidades, cuyas distancias 
dificultan el acceso de los ciudadanos a los centros de servicio, conformando una 
gran feria de servicios, con prioridad a poblaciones y sectores en condiciones de 
mayor vulnerabilidad (Alcaldía Mayor de Bogotá, 2016). 
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De forma articulada y coordinada, ofrece información y un sin número de 
servicios y trámites de las entidades distritales y nacionales e iniciativas de la 
empresa privada. 
Esta estrategia de atención de la Dirección Distrital de Servicio al Ciudadano 
de la Secretaría General de la Alcaldía Mayor de Bogotá, tiene como objetivos: 
Acercar la administración a la ciudadanía, con prioridad a los sectores más 
vulnerables. 
Proporcionar el acceso a la información y trámites oportunos y efectivos de 
acuerdo a las necesidades de la localidad. 
Informar y atender tramites, servicios y programas que ofrecen los gobiernos 
distrital y nacional y el sector privado. 
Llegar a las poblaciones de alta vulnerabilidad social con ofertas de programas y 
servicios. 
La Alcaldía Mayor de Bogotá (2016) expresa que los Rapi CADE, son puntos 
de servicios distritales especializados de recaudo integral de servicios públicos, 
impuestos distritales y pagos estructurados para atender las necesidades del 65% 
de los usuarios de servicios públicos domiciliarios no bancarizados. Siendo sus 
principales beneficios: 
Una red más amplia de sitios donde las personas no bancarizadas en 
general puedan hacer sus pagos. 
Servicio ágil y oportuno con menores tiempos promedio de espera en fechas 
de vencimientos. 
Presencia del sector público y privado en un solo sitio para atender al 
ciudadano (Alcaldía Mayor de Bogotá, 2016). 
 
Ortega y Suárez (2010) en su tesis Diagnóstico y propuesta de mejoramiento 
del servicio al ciudadano del SuperCade de movilidad de la Secretaria General de 
la Alcaldía Mayor de Bogotá, para optar el título de administrador de empresas, 
buscaban que el nivel de servicio se mejore en los siguientes ejes de 
investigación, los recursos físicos con el diagnóstico y análisis de los mismos, que 
permitan evidenciar las ventajas y desventajas. De igual forma, realizar análisis 
del impacto social con relación a las necesidades que demandan la ciudadanía 
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respecto a temas de movilidad y por último, el análisis de la expectativa y la 
percepción que tienen los usuarios del SuperCade con relación al servicio 
recibido, los tiempos de espera y de atención, de tal forma que se identifiquen las 
falencias y oportunidades de mejora que le permitan al SuperCade ser más 
eficiente y ofrecer un mejor servicio al ciudadano (p. 13). 
En la tesis de Ortega y Suárez (2010) presentaron para determinar la 
satisfacción y expectativa del ciudadano que acudieron a realizar sus trámites en 
el SuperCade, una población de 1500 usuarios para evaluar aspectos 
relacionados con el servicio, los tiempos de espera y atención, y los trámites. 
Cuyos resultados han sido para el grado de satisfacción a nivel general se 
encuentra en un 49,5 %; para el módulo de información alcanza un 62,9 %; y en 
los módulos de atención la satisfacción está en un 63,6 %. El servicio prestado 
por parte de los servidores, al ser evaluado tiene un grado de satisfacción a nivel 
general bueno, siendo su promedio del 71 % (Ortega y Suárez, 2010, pp. 66 – 
68).  
Al evaluarse factores como la comodidad, el aseo, las vías de acceso y la 
ubicación del SuperCade, que forman parte del buen servicio y de los momentos 
pasivos entre los usuarios y el SuperCADE, se obtuvieron los resultados para el 
aseo un 81,3 % para el nivel alto de satisfacción, por existir una alta demanda de 
usuarios la comodidad no es aceptable por los ciudadanos, existe una 
insatisfacción promedio del 36 % para las vías de acceso y ubicación del centro 
pues los usuarios realizan largos desplazamientos para llegar al SuperCade 
(Ortega y Suárez, 2010, p. 69). 
El estudio de Ortega y Suárez (2010) señalaron que el tiempo de espera que 
el cliente tiene que esperar para ser atendido es un factor importante en la calidad 
del servicio, siendo un factor crítico para los ciudadanos que acuden al 
SuperCade, pues los usuarios en un 31 % esperan más de una hora para ser 
atendidos (p. 70). Mientras, que el desarrollo del trámite solicitado por el 
ciudadano, el tiempo de atención se encuentra dentro de los tiempos promedios 
establecidos en el SuperCade, considerándose que el 80 % de los usuarios son 




Meza (2015) en su tesis Diagnóstico de la calidad del servicio y la atención 
al cliente del SuperCade CAD de la Alcaldía Mayor de Bogotá, para optar el título 
de Administrador de Empresas desarrolla una investigación de tipo teórico – 
práctico, exploratorio – descriptivo y concluyente (p. 25). De la cual, concluye que 
al promover brindar un servicio de calidad a la ciudadanía y los documentos que 
la desarrollan como las bases de la organización para mejorar continuamente, se 
aumentará el grado de satisfacción del ciudadano con el servicio (p. 101). 
 
1.1.2 Antecedentes nacionales. 
Prieto (2013) en su Tesis Elementos a tomar en cuenta para implementar la 
política de mejor atención al ciudadano a nivel nacional, para optar su grado de 
magister, cuyo estudio tuvo por objetivo en analizar las condiciones que deben 
darse para que dicha política se implemente a nivel nacional. La investigadora 
llegó a la conclusión que la política de Mejor Atención al Ciudadano se vincula 
estrechamente con la Nueva Gestión Pública pues, al igual que esta, busca crear 
una administración eficiente y eficaz que satisfaga las necesidades de los 
ciudadanos. Se orienta al ciudadano prestando interés a sus necesidades y 
derechos, haciendo óptimo el uso de las tecnologías de la información (p. 74). 
Asimismo, la política del MAC se enmarca en la simplificación administrativa 
como una de las estrategias del Plan de Simplificación Administrativa, tomando 
parte en sus metas e indicadores, siendo considerado en la facilitación de la 
oferta de servicios a los ciudadanos. Además, los resultados de la plataforma 
presencial fija han sido exitosos en temas de atenciones, habiendo superado 
grandemente las metas iniciales y de aprobación de la población. 
Considerándose, como sus principales problemas el desborde de la demanda, 
falta de soporte de los sistemas de las entidades (en horarios extendidos), 
administrador de colas no responde a las necesidades, desgaste de personal, alta 
rotación del personal de ventanillas (Prieto, 2013, pp. 77 – 78). 
Cabe señalar, que la Ley N° 27658, Ley Marco de la Modernización de la 
Gestión del Estado (El Peruano, 2012), declara al Estado peruano en proceso de 
modernización en sus diferentes instancias. Esta medida tiene como finalidad 
mejorar la gestión pública y construir un Estado democrático, descentralizado y al 
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servicio del ciudadano. Siendo la Secretaría de Gestión Pública de la Presidencia 
del Consejo de Ministros, quien emite normas, promueve y desarrolla soluciones 
concernientes a la simplificación administrativa, con la intención de mejorar la 
atención a los ciudadanos y empresas. 
Desde el año 2007 el Estado Peruano inicio el diseño de un Modelo de 
atención al ciudadano (MAC), consistente en una plataforma de atención unificada 
para que los ciudadanos puedan realizar los trámites más importantes en un solo 
lugar. La idea era crear un servicio bajo los estándares de la simplificación 
administrativa y en el marco de la denominada Modernización del Estado. Se 
trataba de un servicio al ciudadano oportuno y de bajo costo, bajo la premisa de 
que el Estado debía acercarse al ciudadano, centralizando en un mismo lugar a 
varias entidades y evitar así las largas colas, reduciendo el tiempo de los trámites, 
así como los costos de desplazamiento y espera. Además, el Centro MAC se 
caracterizaría por un trato diferenciado con servicios de orientación y atención 
personalizada que garantizarían un servicio de calidad a toda la población (Prieto 
y Alza, 2013, p. 219). 
La propuesta de Mejor Atención al Ciudadano involucraba: una mejor 
atención en ventanilla, extensión de horarios, reducción de colas, transacciones 
en línea y la instalación de un Módulo de Atención al Ciudadano – MAC (que 
luego cambiaría por mejor atención al ciudadano). Asimismo, se buscaba reducir 
los costos para el ciudadano en temas de prestación de servicio, ofertar varios 
servicios en ventanillas únicas, ofrecer calidad en la atención al ciudadano, entre 
otros. De esta manera, se perseguía alcanzar el principal objetivo de acercar el 
Estado a los ciudadanos y con ello recuperar la confianza de estos hacia el 
Estado (Prieto y Alza, 2013, p. 226). 
El Centro MAC se caracteriza fundamentalmente por:  
Tener una visión del Estado al servicio del ciudadano. 
Maximizar la cobertura y calidad de los servicios prestados. 
Ofrecer los servicios públicos más demandados en un mismo local. 
Hacer un uso intensivo de las tecnologías de la información. 




El Decreto Supremo N° 025-2010-PCM (El Peruano, 2010), del 13 de febrero 
del 2010, modificó el numeral 10 del artículo 2° del Decreto Supremo N° 027-
2007-PCM para detallar la Política Nacional de Simplificación Administrativa. En 
julio del mismo año, se aprueba el Plan Nacional de Simplificación Administrativa, 
que establecía como una de sus acciones la implementación de ventanillas únicas 
presenciales: el Módulo de Mejor Atención al Ciudadano (MAC) y el Módulo de 
Mejor Atención al Ciudadano de la Micro y pequeña Empresa (Macmype), así 
como multímetros o ferias de servicios administrativos. 
De esta manera, la Presidencia de Consejos de Ministros, tenía que decidir 
dónde ubicar el primer Centro MAC, resolviendo establecer el MAC en un centro 
comercial de influencia en el área norte de Lima.  
La inauguración del primer Centro de Atención MAC, se dio el 29 de 
noviembre de 2010, en el Centro Comercial Plaza Norte, en el distrito de 
Independencia. 
En el 2011, mediante Decreto Supremo N° 091-2011-PCM (El Peruano, 
2011), el Presidente de la República Ollanta Humala, decretó que la finalidad de 
la estrategia “Mejor Atención al Ciudadano (MAC)”, es ampliar y optimizar los 
servicios del Estado para una mejor atención al ciudadano a través de accesos 
multicanal. Basándose en tres componentes principales: plataformas 
presenciales, plataforma telefónica y plataforma virtual. 
Asimismo, decretó la creación del Centro Mejor Atención al Ciudadano, 
como una plataforma presencial, en el marco de la estrategia MAC, a través del 
cual un conjunto de entidades públicas y privadas, ofrecen procedimientos y 
servicios en una misma plataforma física integrada de atención, generando al 
ciudadano ahorro de tiempo y costos. 
Y, se creó el portal Mejor Atención al Ciudadano, www.mac.pe, como 
plataforma virtual, a través del cual el Estado ofrece información sobre los 
procedimientos, servicios y entidades del Estado y la posibilidad de realizar en 
línea procedimientos administrativos y servicios brindados en exclusividad, en el 




Siendo la responsable de la gestión de estas plataformas la Presidencia del 
Consejo de Ministros, a través de la Secretaria de Gestión Pública, la misma que 
emitirá los lineamientos y directivas necesarias para la gestión del servicio y 
administración del Centro y la operación del portal (El Peruano, 2011). 
De esta manera, el Perú se incorpora dentro de las prácticas de centros 
integrados de atención al ciudadano, como es el caso de Brasil y Colombia. 
La estrategia de Mejor Atención al Ciudadano tiene por objetivo lograr 
mayores niveles de eficiencia del Estado para una mejor atención ciudadana, 
priorizando y optimizando el uso de los recursos públicos. 
Con ello, en nuestro país se busca alcanzar un Estado: 
Al servicio de la ciudadanía. 
Con canales efectivos de atención ciudadana. 
Descentralizar y desconcentrar. 
Uso de tecnologías de información de última generación. 
Transparente en su gestión. 
Nivel de satisfacción del 90 %. 
Atención durante los 360 días del año. 
 
Es así que, uno de los proyectos de mayor impacto desarrollados por la 
Secretaría de Gestión Pública, ha sido el Macmype (Mejor Atención al Ciudadano 
de la Micro y Pequeña Empresa), bajo el slogan “un sólo lugar, menos tiempo”. El 
Macmype aglomera en un sólo centro de atención a un conjunto de entidades 
públicas que ofrecen servicios de apertura de negocios y desarrollo empresarial y 
brinda servicios de información, capacitación y asesoría para desarrollar y 
mantener empresas. 
En el 2011, la Presidencia del Consejo de Ministros recibió el premio a las 
Buenas Practicas en Gestión Pública, otorgado por Ciudadanos al Día (CAD), en 
la categoría de servicio de atención al ciudadano, por el proyecto Mejor Atención 
al Ciudadano MAC Macmype: “Un sólo lugar, menos tiempo” (Radio Programas 
del Perú, 2011). 
Prieto y Alza (2013) evaluaron el estudio realizado por Data Digital en el año 
2009, donde daban cuenta que el 70 % de las personas afirmaban tomar treinta 
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minutos o menos en llegar a la entidad destino donde realizan sus trámites; 79 % 
de entrevistados espera en cola un tiempo promedio de treinta minutos. Según el 
estudio, el 49 % de los entrevistados suele requerir (en promedio) hasta dos 
visitas para completar su trámite y el 47 % declaró un tiempo de atención en la 
misma entidad de quince minutos. En resumen, el tiempo total del trámite 
implicaría aproximadamente dos horas y media (p. 219).   
El estudio no solo revelaba problemas de tiempo, la calidad de la atención 
también estaba en juego. El 21 % priorizó como los problemas principales las 
colas largas, el 16 % la información deficiente y el 13 % el inadecuado trato del 
personal. Todo esto reflejaba problemas de tiempo, trato y ausencia de 
información en los servicios que ofrece el Estado al ciudadano. Un 17 % de los 
encuestados afirmó que valoraban la amabilidad y cordialidad en el trato, 16 % la 
información suficiente, 15 % la orientación adecuada (Prieto y Alza, 2013, p. 219). 
La Presidencia del Consejo de Ministros y el Banco Interamericano de 
Desarrollo, organizaron un Taller sobre “Reforma y Modernización del Estado”, 
con los Ministros de Estado y los responsables de los sectores, con el propósito 
de concertar acciones que determinen las acciones correspondientes a los 
lineamientos de políticas públicas. 
Es así que, describen la necesidad de la reforma del Estado, pasando de 
un Estado poco flexible, desarticulado, ineficaz y centralista a un Estado 
consagrado al servicio de las personas, eficaz y descentralizado. Para ello se 
proponía actuar en tres campos claves: simplificación de trámites, funcionamiento 
del Estado y estructura del Estado. El primer eje contemplaba el Módulo de 
Atención al Ciudadano (MAC). La problemática principal era la lentitud y 
centralización en la prestación de servicios, horarios de atención rígidos, 
infraestructura insuficiente (tanto física como tecnológica), información 
desarticulada, trámites complejos y relación de desconfianza entre los ciudadanos 
y los funcionarios públicos (Prieto y Alza, 2013, p. 219). 
Merino (2015), en su Tesis Calidad y su relación con la satisfacción del 
cliente externo en los usuarios de Reniec del MAC Independencia, Lima 2014; 
cuyo método empleado en la investigación fue el hipotético deductivo y su 
muestra probabilística considero 384 usuarios externos, concluyo que existe 
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evidencia para el estudio de la calidad y su relación con la satisfacción para 
afirmar que la calidad se relaciona significativamente con la satisfacción del 
cliente externo en los usuarios de Reniec del MAC Independencia – Lima 2014, 
habiéndose realizado el cálculo del coeficiente de correlación Rho de Spearman 
de 0.865, que representa un nivel de correlación alta (p. XI). 
Huertas (2015), en su Tesis Percepción de la tecnología de información 
MAC (mejor atención al ciudadano) y la satisfacción del servicio de los usuarios, 
Lima Norte, para optar el grado de Magister, siendo el diseño de estudio utilizado 
en la investigación no experimental, con un muestreo aleatorio de 384 usuarios 
concluyendo en la evidencia significativa para afirmar que la percepción de la 
tecnología de la información MAC y la satisfacción del servicio de los usuarios de 
Lima Norte, calculándose un coeficiente de correlación Rho de Spearman de 
0.790, representando un nivel de correlación alta (p. X). 
En nuestro país, el Estado es visto como un aparato burocrático, donde es 
tedioso realizar cualquier trámite administrativo que requiera el ciudadano. Por 
ello, la Presidencia del Consejo de Ministros–PCM, desarrolló en el Centro 
Comercial Plaza Norte, el Centro de Mejor Atención al Ciudadano inaugurado en 
noviembre del 2010.    
Es así que, a iniciativa del Gobierno Regional del Callao, se suscriben los 
Convenios Interinstitucionales correspondientes con la Presidencia del Consejo 
de Ministros–PCM, con el objetivo de establecer los mecanismos y 
procedimientos destinados a replicar el modelo de “Mejor Atención al Ciudadano”, 
a través de un centro de atención en el ámbito de la Provincia Constitucional del 
Callao, donde se brinden los servicios más demandados por la ciudadanía 
(Gobierno Regional del Callao, 2012). 
De esta manera, en agosto del 2012, se inaugura el Centro de Atención 
MAC Callao, dentro de las instalaciones del Centro Comercial Mall Aventura Plaza 
de Bellavista–Callao, con la finalidad de ampliar y optimizar los servicios del 
Estado para una mejor atención al ciudadano, que buscaba beneficiar y acercar 
los servicios públicos a la población de la Provincia Constitucional del Callao y sus 
distritos aledaños.  
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En esta plataforma presencial del Centro MAC Callao, se ofrecen 
procedimientos y servicios, a través de un conjunto de entidades públicas y 
privadas, en una misma plataforma física integrada de atención, generando al 
ciudadano ahorro de tiempo y costos. 
Cabe indicar, que desde los inicios de las operaciones del Centro MAC 
Callao, tiene indicadores muy positivos para una entidad del Estado. Esto lo 
corroboramos con la información recogida del Boletín Anual del año 2013, donde 
la atención del personal alcanza un nivel del 59 % de excelente y 37 % de bueno, 
calificación brindada por los usuarios. Para el tiempo de espera se alcanza niveles 
del 49 % de excelencia y 34 % de bueno. La disponibilidad de información es 
calificada con el 55 % de excelente y el 39 % de bueno. Además, indican con el 
71 % de excelente el ambiente del local (MAC Callao, 2013). 
En el Boletín Anual del año 2014, presentan indicadores para la atención 
del personal del 55 % de excelencia y el 40 % de bueno; el tiempo de espera es 
calificado con 50 % de excelente y 32 % de bueno; la disponibilidad de 
información logra un 54 % de excelente y un 38 % de bueno; y para el ambiente 
del local se logra una calificación del 61 % de excelencia (MAC Callao, 2014). 
Para el año 2015, se presenta en el Boletín Anual los siguientes 
indicadores: la atención del personal fue calificado con el 58 % de excelente y 
38% como bueno; el tiempo de espera presento una calificación del 44 % de 
excelente y 41 % de bueno; la disponibilidad de la información logro un 50 % de 
excelente y 45 % de bueno; finalmente, el ambiente del local logro un 59 % de 
excelente y un 38 % de bueno (MAC Callao, 2015). 
Flores y Salirrosas (2014), en su Tesis La gestión administrativa y la 
calidad de servicio del usuario en el centro de mejor atención al ciudadano de la 
región Callao 2014, para optar el grado de Magister, cuyo estudio es del tipo 
correlacional y su muestra poblacional fue de 169 usuarios. Tuvo por objetivo 
determinar el grado de integración que existe entre la nueva gestión 
administrativa y la calidad de servicio que se brinda al usuario, concluyendo que 
la relación entre las dimensiones de la variable gestión administrativa y calidad de 
servicio se encuentran en un grado de satisfacción eficiente, siendo su coeficiente 
de correlación Rho de Spearman de 0.808. 
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Dada la problemática institucional, me veo en la imperiosa necesidad de 
realizar la presente investigación que tiene como objetivo general determinar la 
relación que existe entre la gestión del servicio y la conformidad del usuario en el 
Centro MAC, Sede Callao–Lima 2016. De tal manera, que se dé a conocer la 
conformidad o desconformidad de los usuarios que utilizan los servicios brindados 
por los asesores de los módulos del Centro MAC Callao. 
 
1.2 Fundamentación científica 
Para entender los conceptos de servicio y gestión del servicio es importante 
comprender el objeto y las características de los modelos de medición. Es así 
que, en el diccionario de la Real Academia Española define gestión (del latín 
gestio) como la acción y efecto de gestionar y administrar.  
Asimismo, el diccionario define servicio (del latín servitium) como la acción 
y efecto de servir, como conjunto de criados o sirvientes, e incluso como el favor 
que se hace a alguien.  
Para el concepto de conformidad (del latín conformĭtas) la Real Academia 
Española define como semejanza entre dos personas, igualdad, aprobación, 
simetría y debida proporción entre las partes que componen un todo. 
El termino usuario (del latín usuarius) es expresado en el diccionario como 
dicho de una persona que tiene derecho de usar de una cosa ajena con cierta 
limitación. 
 
1.2.1 Gestión del servicio. 
En principio se tiene a Gadea (2000) en Gestión de la calidad en servicios 
públicos. La perspectiva de los ciudadanos, clientes y usuarios, indicó que “La 
gestión de los servicios debe contemplar la participación de los usuarios en la 
adopción de las decisiones acerca de las prioridades, las normas, sus métodos de 





Dimensiones de la gestión de servicio.  
Por lo que Gadea (2000) dimensiona a la gestión de servicio en: intangibilidad, 
heterogeneidad e inseparabilidad. 
 Dimensión 1: Intangibilidad.  
“En general, los servicios son intangibles. No se pueden almacenar, la rapidez de 
respuesta se convierte en un elemento fundamental de la calidad. No son objetos, 
más bien son resultados” (Gadea, 2000). Significa que muchos servicios no 
pueden ser verificados por el consumidor antes de ser adquirido para asegurarse 
de su calidad. Hay que prever que haremos cuando aumente súbitamente la 
demanda. 
Indicadores:  
Rapidez de respuesta. 
Mejora del servicio. 
Dimensión 2: Heterogeneidad 
“Los servicios son heterogéneos en “el sentido de que los resultados de su 
prestación pueden ser muy variables de productor a productor, de usuario a 
usuario, de día a día. Son difíciles de estandarizar y esto dificulta un nivel de 





Dimensión 3: Inseparabilidad. 
“La producción y el consumo del servicio se realizan simultáneamente, 
indisociables. A menudo se observa una interacción entre el cliente y la persona 
de contacto de la empresa de servicios” (Gadea, 2000). El usuario muchas veces 
puede ver el proceso de producción del servicio y, además del resultado final, 
juzga la calidad del proceso. 
Indicadores:  
Producción y consumo de servicio simultáneos. 
Observación de los proceso del servicio. 
Observación de la calidad del servicio. 
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La mejora de la gestión del servicio en las administraciones públicas 
actuales ya no se puede basarse únicamente en mejoras en los sistemas internos 
de gestión (planificación, control), hay que mejorarlas desde el punto de vista del 
ciudadano, el auténtico objetivo no es hacer coincidir todo lo ejecutado con lo que 
habíamos programado, sino que el ciudadano, perciba, reciba, unos servicios 
como los que él esperaba. 
Mateos (2007) en su tesis Desarrollo de un instrumento de medición que 
evalué la calidad en el servicio, que presta el Sistema para el Desarrollo Integral 
de la Familia del Estado de Puebla; precisó que el servicio puede llegar a ser una 
experiencia emocional cuando los clientes tienen contacto con los productos o 
servicios, dicha experiencia puede ser la diferencia entre el éxito y el fracaso del 
negocio. La lealtad del consumidor está basada en las emociones. Es por ello 
que, deben identificarse cuáles son las necesidades emocionales del consumidor 
final y satisfacerlas. Es importante que se utilice la empatía para maximizar la 
experiencia del consumidor externo y asegurarse que las emociones positivas que 
proyecta sean genuinas (p. 1). 
La gestión del servicio se fundamenta en la retroalimentación del cliente 
sobre la satisfacción o frustración de los momentos de verdad, referentes al ciclo 
del servicio (Mateos 2007, p. 8).   
Para Hoffman y Bateson (2002) definen a los servicios como actos, 
esfuerzos o actuaciones y actividades que buscan responder a una o más 
necesidades de un cliente (p. 27). 
Las características que diferencian a los servicios de los productos es 
definido por Hoffman y Bateson (2002): 
Intangibilidad: característica distintiva de los servicios que nos impiden tocarlos o 
sentirlos tal como hacemos con los bienes materiales. Como los servicios son 
intangibles no es posible llevar inventarios de ellos, por esta razón, no podemos 
almacenar cantidades de servicios para previendo que vendrán períodos de gran 
demanda. 
Inseparabilidad: es la relación material entre el prestador del servicio y el servicio 
prestado, la participación del cliente en el proceso de producción del servicio y la 
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participación de otros clientes en el proceso de producción del servicio. Esta 
interacción entre el cliente y el prestador del servicio define el incidente crítico que 
representa una enorme oportunidad para las pérdidas y ganancias en cuanto a la 
satisfacción y la retención de los clientes. La satisfacción del empleado y del 
cliente está directamente relacionada. Los empleados insatisfechos, llevaran a 
que los clientes evalúen mal la actuación del negocio. 
Heterogeneidad: característica distinta de los servicios que refleja la variación de 
la consistencia de una transacción de servicios a otra. Los encuentros de los 
servicios ocurren en tiempo real, por ello, si algo sale mal durante el proceso del 
servicio será demasiado tarde para instituir medidas que sirvan para controlar la 
calidad antes que el servicio llegue a tiempo. 
Carácter perecedero: característica distintiva de los servicios en el sentido de que 
es imposible guardarlos, reservar la capacidad que no se usó y llevar inventarios. 
Fisher y Navarro (1994) definen al servicio como un tipo de bien 
económico, constituye lo que denomina el sector terciario, todo el que trabaja y no 
produce bienes se supone que produce servicios (p. 185).  
Mientras para Kotler (1997) el servicio es cualquier actividad o beneficio 
que una parte ofrece a otra; son esencialmente intangibles y no dan lugar a la 
propiedad de ninguna cosa. Su producción puede estar vinculada o no con un 
producto físico (p. 656). 
De esta manera, servicio es entendido como el trabajo, la actividad y/o 
beneficio que producen satisfacción a un consumidor. Siendo así, el servicio 
público es una actividad llevada a cabo por la administración o, bajo un cierto 
control y regulación de esta, por una organización, especializada o no y destinada 
a satisfacer necesidades de la comunidad o colectividad. 
Del Salto (2014) señaló que “la calidad de un servicio se juzga como un 
todo, sin disociar sus componentes”. Al asegurar la calidad se permite que las 
actividades que se realiza sean adecuadas para el momento en que se están 
realizando, donde la unidad de todos los ofertantes se traduce en compromiso de 
todos, lo que hace aflorar una profunda amistad entre los componentes de la 
organización que lo lleva a un ambiente armonioso en la institución. 
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Según Malagón (citado por Del Salto, 2014) quien precisó que: 
El aseguramiento de calidad es la disposición y utilización adecuada de 
actividades planificadas, recursos económicos, materiales y humanos, 
procesos, documentaciones; de todos los elementos necesarios para que 
las tareas y operaciones se desarrollen, asegurando calidad en los 
resultados, minimizando al máximo las fuentes de error” (p. 21). 
 
Las cualidades más importantes del aseguramiento de la calidad (Malagón 
Londoño, 1999) son:  
Un medio para hacer las cosas bien la primera ocasión. 
Representa un sentido común administrativo. 
Es la responsabilidad de todos. 
Desencadena la unión entre los trabajadores y el afecto por la institución. 
Es una óptima ayuda para la productividad, lo que permite que la oferta que 
se intenta presentar traiga un producto que beneficie al usuario”. (Del Salto, 
2014, p. 19-20). 
 
Para evaluar la calidad de la atención Del Salto (2014) señaló que “es 
importante tener en cuenta los atributos que caracterizan una  buena atención de 
la salud”. Estos son los siguientes: 
Oportunidad: respuesta a una necesidad de salud en un tiempo que implique 
menor riesgo y mayor beneficio para la persona o población. 
Eficacia: uso correcto de las normas, protocolos y procedimientos en la gestión y 
prestación de servicios de salud individual y colectiva. 
Integralidad: acciones dirigidas a la persona y el ambiente en un proceso que 
contiene momentos de promoción de la salud, prevención, recuperación y 
rehabilitación de la salud. 
Accesibilidad: condiciones necesarias para que las personas puedan obtener 
servicios de salud individual y colectiva, disminuyendo las barreras geográficas, 
socioeconómicas, organizativas y culturales. 
Seguridad: condiciones en el establecimiento que garanticen a los usuarios, 
acceso a servicios sanitarios básicos para prevenir riesgos. 
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Respeto al usuario o buen trato: forma amable, cordial y empática, que se pone 
de manifiesto durante el proceso de atención. Que las características físicas de la 
unidad de servicio, como limpieza, amplitud e iluminación” (p. 25-26). 
El Ministerio de Cultura del Perú (2015) en su guía para la aplicación del 
enfoque intercultural en la gestión de servicios públicos define que: 
Los servicios públicos son todas aquellas actividades o prestaciones 
brindadas por la administración pública, directa o indirectamente y que 
tienen como fin satisfacer necesidades de los ciudadanos que son de 
interés general. Por ello, estos constituyen uno de los espacios más 
importantes del vínculo directo entre el Estado y la ciudadanía (p. 18). 
Asimismo señala, que “la prestación de servicios es uno de los mecanismos 
a través de los cuales el Estado cumple con su rol como promotor y garante de 
derechos. Siendo así, los servicios públicos deben garantizar el acceso de todos 
los ciudadanos” (Ministerio de Cultura del Perú, 2015). 
En la publicación La gestión de los servicios públicos municipales y su 
funcionamiento, Herrera (2015) señaló que: 
La gestión de los servicios debe contemplar la participación de los usuarios 
en la adopción de las decisiones acerca de las prioridades, las normas, sus 
métodos de prestación y su compromiso en relación a los costos”. 
Asimismo, precisa que: “la forma de gestión de los servicios públicos debe 
establecerse sobre la base de las variables que hacen más aconsejable su 
adopción y disponer de los mecanismos de regulación, asistencia técnica y 
capacitación correspondientes (p. 5). 
 
Según la CLAD (2008) el Centro Latinoamericano de Administración para el 
Desarrollo en su carta iberoamericana de calidad en la gestión pública, aprobada 
por la X Conferencia Iberoamericana de Ministros de Administración Pública y 
Reforma del Estado, en San Salvador, vincula la calidad en la gestión pública con 
dos propósitos fundamentales de un buen gobierno democrático: 1. Toda gestión 
pública debe estar referenciada a la satisfacción del ciudadano, ya sea como 
usuario o beneficiario de servicios y programas públicos, o como legítimo 
35 
 
participante en el proceso de formulación, ejecución y control de las políticas 
públicas bajo el principio de corresponsabilidad social; 2. La gestión pública tiene 
que orientarse para resultados, por lo que debe sujetarse a diversos controles 
sobre sus acciones, suponiendo entre otras modalidades la responsabilización del 
ejercicio de la autoridad pública por medio del control social y rendición periódica 
de cuentas (CLAD, 2008, p. 5). 
Señalan, además, que la calidad en la gestión pública constituye una cultura 
transformadora que impulsa a la Administración Pública a su mejora permanente 
para satisfacer cabalmente las necesidades y expectativas de la ciudadanía con 
justicia, equidad, objetividad y eficiencia en el uso de los recursos públicos 
(CLAD, 2008, p. 7). 
Asimismo, precisaron que la calidad en la gestión pública “puede y debe ser 
constantemente mejorada, buscando elevarla a niveles de excelencia, es decir 
obtener resultados sostenibles, con tendencias crecientes de mejora, y que tales 
resultados se comparen favorablemente con los más destacados referentes 
nacionales e internacionales” (CLAD, 2008, p. 8). Por lo tanto, la administración 
pública está al servicio de los ciudadanos y, en consecuencia, darán preferencia a 
la satisfacción de sus necesidades y expectativas. 
En Velásquez y González (1995) en su publicación Gestión de servicios 
públicos y participación en Colombia, indicaron que: 
La gestión pública puede ser entendida como la organización y el manejo 
de una serie de recursos institucionales, financieros, humanos y técnicos 
por parte del Estado en cualquiera de sus niveles de organización 
(nacional, regional o local) para proporcionar a los distintos sectores de la 
población los satisfactores de sus respectivas necesidades de bienes de 
consumo individual y colectivo (p. 54). 
 
En Presupuesto y Gasto Público (2007) García Sánchez en La nueva 
gestión pública: evolución y tendencias, señaló que: 
La nueva gestión pública persigue la creación de una administración 
eficiente y eficaz, es decir, una administración que satisfaga las 
necesidades reales de los ciudadanos al menor coste posible, favoreciendo 
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para ello la introducción de mecanismos de competencia que permitan la 
elección de los usuarios y a su vez promuevan el desarrollo de servicios de 
mayor calidad (García, 2007, p. 44). 
 
Según Muñoz (2011, p. 9) en su libro Perú la simplificación administrativa en 
el marco del proceso de modernización del Estado, 2011; refiere que en nuestro 
país, la política nacional de simplificación administrativa debe orientar la actuación 
de las entidades públicas a brindar trámites y servicios administrativos valiosos y 
oportunos para los ciudadanos. Ofrecer esta ayuda generará un marco normativo 
y modelos de servicio modernos basados en criterios de simplicidad, calidad, 
mejoramiento continuo, análisis costo-beneficio y participación ciudadana. 
Asimismo, las estrategias y las líneas de acción deberán ser revisadas y 
evaluadas permanentemente de manera que garanticen el ajuste institucional 
necesario para lograr los objetivos estratégicos. 
Entre las recomendaciones esbozadas por Muñoz (2011) consiste en 
desarrollar instrumentos para el control de calidad en la administración pública. 
Para lo cual, se deben utilizar las siguientes dimensiones de evaluación: la 
legalidad; la eficacia, la calidad, la eficiencia y la economicidad; y la dimensión 
ética (p. 48). Es así, que las dimensiones están enmarcadas en lo siguiente: 
La legalidad: respeto riguroso de las reglas formales e institucionales. Evalúa 
el sistema de entidades, depositarios de las diversas funciones públicas y 
encargadas de la satisfacción  y expectativas del ciudadano. 
La eficacia, la claridad, la eficiencia y la economicidad: permiten garantizar 
que la acción administrativa esté correctamente orientada, es decir que 
busque la calidad, entendida como la capacidad de responder a las 
exigencias y expectativas de los destinatarios utilizando y empleando de la 
mejor manera los recursos escasos. Si queremos comprobar la calidad-
eficacia, entendidas como las capacidades para responder a las 
expectativas, debemos monitorear por medio de instrumentos de gestión. 
La equidad y la ética: considera lo que es equitativo es aquello que 
indudablemente para los mecanismos de redistribución oportuna de los 
recursos, de las riquezas que existen en un país. Además, para la ética 
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consideramos la necesidad de garantizar que un sistema político desarrolle 
una serie de comportamientos éticamente intachables. Estos principios 
pasan por un modelo de evaluación que esencialmente está representado 
por el sistema político. (p. 59). 
 
Según la Reniec (2015) el Registro Nacional de Identificación y Estado Civil 
define al servicio como el resultado de llevar a cabo una serie de actividades para 
satisfacer la necesidad del usuario (p. 4). 
Servicio: una actividad o un beneficio que una parte puede ofrecer a otra la 
cual es esencialmente intangible y no resulta en la posesión de alguna cosa 
(Setó,  2004, p. 4). 
 
1.2.2 Conformidad del usuario. 
“La conformidad del usuario o la satisfacción del cliente es un campo de estudio 
muy amplio que incluye distintos enfoques y disciplinas” (Sacanell, 1995). 
Habiendo sido enfocado este concepto por autores pertenecientes a campos 
científicos diferentes y desde perspectivas muy diversas. 
Sacanell (1995) en El concepto de calidad en la gestión de servicios 
sociales, señaló que los estudios de satisfacción de los usuarios atendidos 
pueden aportar una información de enorme transcendencia. Para una 
administración pública lo importante es conseguir que la calidad percibida por los 
ciudadanos coincida con la que ellos esperaban, a esto llamamos conformidad del 
usuario. El ciudadano percibe y recibe unos servicios como los que él esperaba. 
Por lo que, define las dimensiones que componen la calidad percibida, y que 
describimos a continuación: 
 
Dimensiones de la conformidad del usuario. 
Según Sacanell (1995) dimensiona a la conformidad del usuario en: trato 





Dimensión 1: Trato personal. 
Disposición para ayudar a los usuarios, y para proveerlos de un servicio rápido. 
Atención, consideración, respeto y amabilidad del personal de contacto. 
Veracidad, creencia y honestidad en el servicio que se provee. Afabilidad del 









Dimensión 2: Competencia profesional. 
Habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma fiable y cuidadosa. 
Posesión de las destrezas requeridas y conocimiento del proceso de prestación 
del servicio. 
Hacer el esfuerzo de conocer a los usuarios y sus necesidades. Conocimiento del 
personal acerca de las condiciones y requisitos del servicio requerido. 
Indicadores: 
Dominio de la materia 
Confianza en los profesionales 
Sensación de confidencialidad 
Información recibida 
Eficacia de la ayuda 
 
Dimensión 3: Estructura – Comodidad. 








Dimensión 4: Estructura – Organización. 
Mantener a los usuarios informados, utilizando un lenguaje que puedan entender, 
así como escucharles. 
Indicadores: 
Volumen de papeleo 
Grado de dificultad del papeleo 
Tiempo de espera 
Duración 
 
En cuanto a Gadea (2000) ilustra los determinantes de la calidad de servicio 
haciendo una adaptación de Zeithaml, Parasuraman y Berry, desde el punto de 
vista del usuario, indicando lo siguiente (p. 4). 
Fiabilidad: el trabajo se hace bien hecho y a la primera. 
Capacidad de respuesta: las cosas se hacen rápidamente y con puntualidad. 
Competencia: los empleados públicos saben hacer las cosas. 
Accesibilidad: los servicios son cómodos y fáciles de obtener. 
Cortesía: a los ciudadanos se les trata con amabilidad y con la máxima atención. 
Comunicación: se informa a los usuarios en un lenguaje comprensible. 
Credibilidad: los servicios y sus proveedores son honestos y reales. 
Seguridad: se garantiza la seguridad física y la confidencialidad. 
Comprensión: la administración se pone en el lugar del ciudadano. 
Soporte físico: el entorno en el que se prestan los servicios es agradable y aporta 
calidad. 
Mediante la aplicación multivariante Servqual; Zeithaml, Parasuraman y 
Berry (citado por Gadea, 2000, p. 4) ponderaron la importancia que dan los 
usuarios de servicios a cada uno de los diez factores de calidad percibida: expone 
que la fiabilidad es 32 %; capacidad de respuesta alcanza el 22 %; seguridad, 
cortesía, competencia y credibilidad (seguridad) logran el 19 %; accesibilidad, 
comunicación y comprensión (empatía) alcanzan el 16 %; y, el soporte físico 
(elementos tangibles) solo alcanzan el 11 %. 
Gadea (2000) agrega que en los casos de los servicios públicos habremos 
de incluir dos factores específicos más:  
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Igualdad / Equidad: a todo el mundo se le trata igual; no hay privilegios ni 
discriminación. 
Honestidad: la administración pública y sus trabajadores no actúan en beneficio 
propio ni con intereses partidistas (p. 4). 
El Centro Latinoamericano de Administración para el Desarrollo en su carta 
Iberoamericana de Calidad en la Gestión Pública, aprobada por la X Conferencia 
Iberoamericana de Ministros de Administración Pública y Reforma del Estado, en 
San Salvador en el año 2008, precisa que la realización de las encuestas de 
opinión persigue la identificación de las necesidades y expectativas, así como el 
nivel de satisfacción del ciudadano respecto a los servicios brindados. El análisis 
comparado entre las expectativas del ciudadano y su nivel de satisfacción 
permitirá identificar potenciales áreas de mejora de la calidad del servicio (CLAD, 
2008, p. 19). 
Rey Martín (2000) en La satisfacción del usuario: un concepto en alza, 
publicado en Anales de documentación, entiende por satisfacción de usuarios la 
medida en la que estos creen que el sistema de información cumple con sus 
requisitos informativos. La satisfacción es un resultado que el sistema desea 
alcanzar, y busca que dependa tanto del servicio prestado, como de los valores y 
expectativas del propio usuario. Asimismo, señaló que no es suficiente con que el 
sistema funcione, es necesario que el servicio que se presta sea satisfactorio para 
el usuario y que éste así lo perciba (p. 143). 
Satisfacción del cliente: resultado de entregar un bien o un servicio que 
cumpla con las necesidades y expectativas del cliente, definidas o implícitas. 
(Münch, 2002, p. 306). 
Para Hoffman y Bateson (2002) señalaron que la satisfacción del usuario “es 
una comparación de las expectativa de los consumidores con sus percepciones 
relacionadas con el encuentro real del servicio” (p. 298). La satisfacción del cliente 
está dada por las características específicas de los productos o servicios y la 
calidad que percibe del mismo. 
Calidad: son nociones o características que formulan una opinión con 
respecto a un producto o servicio y pueden ser expresadas desde el punto de 
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vista psicológico y del producto o del proceso de fabricación; todas las 
características de un producto o servicio que se refieren a su capacidad de 
satisfacer necesidades determinadas o implícitas (James, 1998, p. 303). 
Calidad del servicio: grado en el que un servicio cumple los requisitos 
explícitos o implícitos del cliente (James, 1998). 
 
Para Zeithaml, Bitner y Gremler (2009) las valoraciones de los clientes de la 
calidad se basa en la percepción de múltiples factores, los consumidores tienen 
en cuenta cinco dimensiones para valorar la calidad del servicio, a cuales se 
definen así: 
Confiabilidad: capacidad para cumplir la promesa del servicio de manera segura y 
precisa, es decir, que la empresa cumpla sus promesas o lo convenido acerca de 
la entrega, la prestación del servicio, la solución de problemas y los precios. 
Sensibilidad: es la voluntad de colaborar con los clientes y de prestar el servicio 
con prontitud. Se comunica a los clientes a través de lapso de tiempo que debe 
esperar para recibir la asistencia, la respuesta a sus preguntas o la atención de 
sus problemas. 
Seguridad: conocimiento y la cortesía de los empleados, y la capacidad de la 
empresa y sus empleados para inspirar al cliente credibilidad y confianza. 
Empatía: atención individualizada cuidadosa que la empresa proporciona a sus 
clientes. Es transmitir por medio de un servicio personalizado o adaptado a gusto 
del cliente, que los clientes son únicos y especiales y que se entienden sus 
necesidades. 
Tangibles: apariencia de las instalaciones físicas, equipos, personal y materiales 
de comunicación. 
El Registro Nacional de Identificación y Estado Civil – Reniec (2015), 
mediante la Resolución Secretarial N° 47-2015/SGEN/RENIEC, del 26 de Junio 
de 2015, aprobó la Guía de Procedimientos. Evaluación de la satisfacción del 
usuario del proceso de certificación digital, definiendo los siguientes términos: 
Satisfacción del usuario; percepción del cliente sobre el grado en que se han 
cumplido sus requisitos, en función del alcance de los servicios que prestamos. 




1.3.1 Justificación teórica. 
La presente investigación se enmarca dentro de las políticas de modernización de 
la gestión pública propuesta por el Estado Peruano, para brindar un dinamismo a 
los diferentes niveles gubernamentales del servicio público. 
Por ello, con el fin de vincularse con la población planteó el proyecto de un 
centro de atención al ciudadano que brinde diversos servicios públicos, con 
atención cordial y amena, ubicación estratégica, optimización de tiempo, entre 
otros. 
Se revisa y analiza las teorías y estudios respecto a la gestión del servicio y 
la conformidad del usuario, se dan nuevos conceptos y explican el marco teórico 
r4especto a las variables.  Actualmente, la nueva gestión pública se orienta hacia 
una administración eficiente y eficaz, satisfaciendo las necesidades de los 
ciudadanos al menor costo posible, fomentando, la introducción de mecanismos 
de competencia que permitan la elección de los usuarios y a su vez promoviendo 
el desarrollo de servicios de mayor calidad para la atención de los ciudadanos. 
 
1.3.2 Justificación práctica. 
El presente trabajo de investigación y estudio justifica su desarrollo en su 
importancia práctica, ya que el resultado final contribuirá a mejorar el servicio en 
la gestión pública y que se cumpla de manera acertada con sus metas, objetivos, 
procesos más ágiles en el corto plazo y de esta manera se vea reflejada en la 
conformidad del usuario en el Centro MAC, Sede Callao – Lima 2016.  
La utilidad de este trabajo se reflejará en los resultados obtenidos mediante 
el desarrollo de la misma, lo que permitirá hacer correcciones en las áreas 
necesarias para un mejor desenvolvimiento en el ambiente laboral mediante la 
aplicación constante de toda la estructura, fines, políticas y procedimientos que 
encierra el sistema de gestión del servicio.  
La presente investigación será de gran impacto ya que la aplicación de sus 
resultados contribuye a determinar las medidas necesarias para agilizar los 
procesos de gestión del servicio para la conformidad del usuario. Esta 
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investigación también persigue la realización personal, se busca que sirva para 
complementar conocimientos, adquirir otros nuevos y conocer acerca de la 
realidad que día a día viven la gestión del servicio. 
 
1.3.3 Justificación metodológica. 
La investigación hizo posible conocer información sobre las variables de estudio, 
la elaboración y aplicación de instrumentos, así como el procesamiento de datos 
acopiados a través de cuestionarios, listas de cotejo, fichas de observación, entre 
otros.  
En efecto, se permitirá el manejo de métodos, técnicas, instrumentos y 
procedimientos apropiados para atender airosamente los retos planteados en el 
presente estudio.  
Los instrumentos empleados fueron validados por juicio de expertos 
metodólogos y temáticos, y además se estableció la prueba de confiabilidad de 
Alpha de Cronbach de 0,899 para el instrumento gestión de servicio y para la 
conformidad del usuario de 0,902, lo cual permitirá ser empleado más adelante en 
otros estudios.  
La investigación se justifica metodológicamente debido a que buscó 
contribuir, a proponer alternativas a la falta de gestión del servicio y para la 
conformidad del usuario, el desconocimiento de estrategias de gestión del servicio 
en los estudiantes de la Universidad César Vallejo. 
 
1.4 Problema 
1.4.1 Problema general. 
¿Qué relación existe entre la gestión del servicio y la conformidad del usuario en 
el Centro MAC, Sede Callao – Lima? 
 
1.4.2 Problemas específicos. 
Problema específico 1. 
¿Cómo se relaciona la intangibilidad de la gestión del servicio y la conformidad del 
usuario en el Centro MAC, Sede Callao – Lima? 
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Problema específico 2. 
¿Cómo se relaciona la heterogeneidad de la gestión del servicio y la conformidad 
del usuario en el Centro MAC, Sede Callao – Lima? 
Problema específico 3. 
¿Cómo se relaciona la inseparabilidad de la gestión del servicio y la conformidad 
del usuario en el Centro MAC, Sede Callao – Lima? 
 
1.5 Hipótesis 
1.5.1 Hipótesis general. 
Existe relación entre la gestión del servicio y la conformidad del usuario en el 
Centro MAC, Sede Callao – Lima. 
 
1.5.2 Hipótesis específicas. 
Hipótesis específica 1. 
Existe relación entre la intangibilidad de la gestión del servicio y la conformidad 
del usuario en el Centro MAC, Sede Callao – Lima. 
Hipótesis específica 2. 
Existe relación entre la heterogeneidad de la gestión del servicio y la conformidad 
del usuario en el Centro MAC, Sede Callao – Lima. 
Hipótesis específica 3. 
Existe relación entre la inseparabilidad de la gestión del servicio y la conformidad 
del usuario en el Centro MAC, Sede Callao – Lima. 
1.6 Objetivos 
1.6.1 Objetivo general. 
Determinar la relación que existe entre la gestión del servicio y la conformidad del 





1.6.2 Objetivos específicos. 
Objetivos específico 1. 
Determinar la relación que existe entre la intangibilidad de la gestión del servicio y 
la conformidad del usuario en el Centro MAC, Sede Callao – Lima. 
Objetivos específico 2. 
Determinar la relación que existe entre la heterogeneidad de la gestión del 
servicio y la conformidad del usuario en el Centro MAC, Sede Callao – Lima. 
Objetivos específico 3. 
Determinar la relación que existe entre la inseparabilidad de la gestión del servicio 













































2.1.1 Gestión del servicio 
Definición conceptual. 
Gadea (2000), en Gestión de la calidad en servicios públicos. La perspectiva de 
los ciudadanos, clientes y usuarios, indicó que “La gestión de los servicios debe 
contemplar la participación de los usuarios en la adopción de las decisiones 
acerca de las prioridades, las normas, sus métodos de prestación y su 
compromiso en relación a los costos” (p.  45). 
 
Definición operacional. 
Se elaboró un instrumento con 15 ítems, teniendo en cuenta sus dimensiones e 
indicadores de la variable de la siguiente manera: dimensión intangibilidad (ítem 1 
al ítem 5), dimensión de heterogeneidad (ítem 6 al ítem 10), dimensión de 
inseparabilidad (ítem 11 al ítem 15). Teniendo en cuenta la escala de Likert con 
los siguientes valores:(1) Totalmente en desacuerdo (TD); (2) En desacuerdo 
(ED); (3) Indiferente (I); (4) De acuerdo (DA), y (5) Totalmente de acuerdo (TA). 
 
2.1.2 Conformidad del usuario 
Definición conceptual. 
Sacanell (1995) señaló que los estudios de satisfacción de los usuarios atendidos 
pueden aportar una información de enorme transcendencia. Siendo para la  
administración pública conseguir que la calidad percibida por los ciudadanos 
coincida con la que ellos esperaban, a esto llamamos conformidad del usuario. El 
ciudadano percibe y recibe unos servicios como los que él esperaba. 
 
Definición operacional.  
Se elaboró un instrumento con 15 ítems, teniendo en cuenta sus dimensiones e 
indicadores de la variable de la siguiente manera: dimensión trato de personal 
(ítem 1 al ítem 4), dimensión competencia profesional (ítem 5 al ítem 8), 
dimensión estructura – comodidad (ítem 9 al ítem 12) y la dimensión estructura – 
organización (ítem 13 al ítem 15). Teniendo en cuenta la escala Likert con los 
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siguientes valores:(1) Totalmente en desacuerdo (TD); (2) En desacuerdo (ED); 
(3) Indiferente (I); (4) De acuerdo (DA), y (5) Totalmente de acuerdo (TA). 
 
2.2 Operacionalización de variables 
 
Tabla 1  
Operacionalización de la variable nivel de gestión del servicio 
Dimensiones Indicadores Ítems Escala de medición Niveles o rangos 
Intangibilidad  Rapidez de respuesta 
 
Mejora del servicio 
 


















(4) De Acuerdo (DA) 
 
  
(5) Totalmente de 

















15 - 35 




6; 7; 8; 
9; 10; 
Inseparabilidad Producción y consumo de 
servicio simultáneos 
  
Observación de  los proceso 
del servicio  
 




11; 12; 13; 
14; 15. 
Nota: Adaptado de  Gadea (2000, p. 45). 
 
 
Tabla 2  
Escalas y baremos de la variable gestión de servicio 
Variable Dimensión 1 Dimensión 2 Dimensión 3 
Gestión del servicio Intangibilidad Heterogeneidad Inseparabilidad 
56 – 75 19 – 25 19 – 25 19 – 25 
36 – 55 12 – 18 12 – 18 12 – 18 







Tabla 3  
Operacionalización de la variable nivel de conformidad del usuario 
Dimensiones Indicadores Ítems Escala de medición Niveles o rangos 














 (1) Totalmente en 
desacuerdo (TD) 
 
(2) En desacuerdo 
(ED) 
 
(3) Indiferente (I) 
 
(4) De Acuerdo (DA)
  
(5) Totalmente de 














15 – 35 
Competencia 
profesional  
Dominio de la materia 
Confianza en los profesionales 
Sensación de confidencialidad 
Información recibida 
Eficacia de la ayuda 
 
 











Volumen de papeleo 
Grado de dificultad del papeleo 




13; 14; 15 
Nota: Adaptado de Sacanell (1995).   
 
 
Tabla 4  
Escalas y baremos de la variable conformidad del usuario 
Variable Dimensión 1 Dimensión 2 Dimensión 3 Dimensión 4 
Conformidad 
del usuario 






56 – 75 17 – 20 17 – 20 17 – 20 13 – 15 
36 – 55 11 – 16 11 – 16 11 – 16 9 – 12 




El método de la investigación fue el hipotético–deductivo, en tal sentido se ha 
planteado la hipótesis correspondiente a las variables de estudio la gestión del 
servicio y la conformidad del usuario, las cuales fueron contrastadas y verificadas 
en los resultados de la investigación. Según Bisquerra (2009), indicó que en el 
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método hipotético-deductivo se formula una hipótesis, mediante un razonamiento 
deductivo que posteriormente se intenta validar prácticamente. (p. 62). 
La investigación es de enfoque cuantitativo. De acuerdo con Kerlinger 
(2002), puesto que cada etapa precede a la siguiente y no podemos “brincar, 
saltar o eludir” pasos, el orden o secuencia es riguroso; aunque, desde luego, 
podemos redefinir alguna fase. Parte de una idea, que va acotándose y, una vez 
delimitada, se derivan preguntas y objetivos de la investigación, se revisa la 
literatura y se construye un marco o una perspectiva teórica. 
 
2.4 Tipos de estudio 
La investigación es del tipo aplicada debido a que el estudio trata de solucionar 
problemas reales en el Centro MAC, en cuanto a la gestión de servicio y la 
conformidad del usuario. Según Best (1998) citado de Valderrama (2015), refiere 
que la investigación aplicada: “enfoca la atención sobre la solución de problemas 
más que sobre la formulación de teoría. Se refiere a resultados inmediatos y se 
halla interesada en el perfeccionamiento de los individuos implicados en el 
proceso de la investigación” (p. 165).  
En tal sentido Supo (2013) citado de Valderrama (2015, p. 165), “refiere que 
la investigación aplicada: busca mejorar la situación actual de individuos o grupos 
de personas, y para ello tiene que intervenir”. Asimismo, Gómez (2012) indicó que 
la investigación aplicada es aquella que utiliza los conocimientos, descubrimientos 
y conclusiones de la investigación básica, para solucionar un problema concreto. 
(p. 4). 
De nivel correlacional debido a que específicamente se analiza la relación 
entre las variables gestión del servicio y la conformidad del usuario en el Centro 
MAC, Sede Callao – Lima 2016. Según Hernández, Fernández y Baptista (2010) 
indicó que “Los estudios correlacionales, al evaluar el grado de asociación entre 
las dos variables o más variables. Miden cada una de ellas (presuntamente 
relacionadas) y después cuantifican y analizan la vinculación. Tales correlaciones 





El estudio fue de diseño no experimental, debido a que no hubo 
manipulación de alguna variable. Según Kerlinger (2002) señaló que: “la 
investigación no experimental es cualquier investigación en la que resulta 
imposible manipular variables o asignar aleatoriamente a los sujetos o las 
condiciones”. 
De alcance transversal, porque se recolectará los datos en un sólo 
momento, es decir, en un tiempo único. Según Hernández et al., (2010) indicó que 
los estudios transversales, el instrumento se aplica en un solo y único momento a 
toda la muestra. 








n : Muestra 
r : Coeficiente de correlación  
V1 : Gestión del servicio 
V2 : Conformidad del usuario. 
 
2.6 Población, muestra y muestreo 
2.6.1 Población. 
La población está comprendida por 70 534 usuarios al mes mayo 2016, en el 
Centro MAC, Sede Callao – Lima. Según Hernández et al., (2010) la población es 
el conjunto de elementos que es posible de ser analizado respecto a un fenómeno 





Tabla 5  
Población mensual por módulos de servicio en el Centro MAC, Sede Callao 
 
Módulos de servicios May-16 
01 Cofide 97 
02 Indecopi 276 
03 Sunarp 416 
04 GRC – Produce 495 
05 GRC – SIS  869 
06 INPE 3113 
07 Relaciones Exteriores 2553 
08 Sunat 2489 
09 GRC – MTC  4136 
10 Migraciones 8949 
11 Poder Judicial 5662 
12 Dircri 10933 
13 Reniec 9001 
14 Banco de la Nación 21545 
 Total 70 534 
Nota: Elaboración propia. 
 
2.6.2 Muestra. 
En el estudio se estableció una muestra no probabilística de 382 usuarios del 
Centro MAC, Sede Callao – Lima 2016. Según Valderrama (2015) refiere que la 
muestra es “es un subconjunto representativo de un universo o población” (p. 
184).   
Para lo cual, se realizó el cálculo correspondiente aplicando la siguiente fórmula:    
                    


















                               n =  382 
 
Dónde: 
n : es el tamaño de la muestra 
Z : es el nivel de confianza: 1.96 
p : es la variabilidad positiva: 50 % 
q : es la variabilidad negativa: 50 % 
N : es el tamaño de la población: 70 534 
d : es la precisión o error: 5 % 
 
Tabla 6  
Muestra total 
Módulos de servicios Total muestra 




Se realizó un muestreo no probabilístico por cuotas por lo que a cada módulo de 
servicio se tomara una proporción determinada por la muestra. Según Sánchez y 
Reyes (2015) indicaron que un muestreo no probabilístico “es aquel que no se 
conoce la probabilidad o posibilidad de cada uno de los elementos de una 
población de poder ser seleccionado en una muestra” (p. 160). 
Según Sánchez y Reyes (2015) indicaron que un muestreo por cuotas está 
establecido “en base a una proporción de los elementos que cumplen con 






Teniendo en cuenta la siguiente relación para cada cuota: 
   70 534  .................. 100 % 
       382 ...................    x  % 
     Dónde:   x = 0,54 % 
Se realizaron los siguientes cálculos para cada módulo de servicio: COFIDE 
   97 .................. 100 % 
   x ................... 0,54  % 
   Dónde:   x = 0,52 ≡ 1 
 
De tal manera, que este proceso algorítmico se realizó para cada módulo de 
servicio, obteniéndose la siguiente muestra, según se observa en la siguiente 
tabla. 
 
Tabla 7  
Promedio porcentual de la muestra por cuota 
 Módulos de servicios Total 
01 Cofide 1 
02 Indecopi 2 
03 Sunarp 3 
04 GRC – Produce  3 
05 GRC – SIS  5 
06 Inpe 17 
07 Relaciones Exteriores 14 
08 Sunat 13 
09 GRC – MTC 22 
10 Migraciones 47 
11 Poder Judicial 31 
12 Dircri 59 
13 Reniec 49 
14 Banco de la Nación 116 
                        Total 382 




2.7 Técnicas e instrumentos de recolección de datos 
Por tratarse de una investigación cuantitativa, se dispone de diferentes métodos y 
técnicas de recolección de datos, en este caso se utilizó a la encuesta como 
técnica y al cuestionario como instrumentos. En tal sentido, Hernández et al., 
(2010), define la encuesta como la puesta en práctica de un “procedimiento 
estandarizado para recabar información de una muestra amplia de sujetos” (p. 
240). 
Se utilizaron básicamente dos instrumentos de recolección de datos, se 
realizó una prueba piloto con una muestra de 20 usuarios en el Centro MAC, 
Sede Callao–Lima 2016, para determinar los resultados estimados en la 
investigación. 
 
2.7.1 Validez y confiabilidad del instrumento. 
Validez del instrumento. 
 
Tabla 8  
Validación de expertos 




La validación de expertos, la revisión crítica que realizan una o más 
personas con experiencia en cuestionarios y en la temática sobre el mismo (Supo, 
2015). Algunos criterios para esta verificación, que también pueden servir para 
una auto-revisión, son:  
Adecuación de las preguntas del cuestionario a los objetivos de la 
investigación. 
Existencia de una estructura y disposición general equilibrada y armónica.  
No se detecta la falta de ninguna pregunta o elemento clave.  
No reiteración de preguntas, o existencia de alguna superflua. Verificar la 
adecuación de la longitud. 
 
Apellidos y nombre Instrumento 1 
Gestión del servicio 
Instrumento 2 
Conformidad del usuario 
Porcentaje 
Dr. Abner Chávez Leandro Aplicable Aplicable 100 % 
Dr. Gimmy Asmad Mena Aplicable Aplicable 100 % 
Mg. Luz Sánchez Ramírez Aplicable Aplicable 100 % 
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Confiabilidad del instrumento 1: Gestión del servicio 
Para aplicar la prueba de confiabilidad se utilizó los resultados de la prueba 
piloto de 20 usuarios en el Centro MAC, Sede Callao – Lima 2016, luego se 
almacenó en una base de datos para su análisis estadístico. 
En tal sentido, Hernández et al (2010, p. 200) establece que: “la confiabilidad 
de un instrumento de medición es cuando produce resultados consistentes y 
coherentes”. 
Una vez que se han obtenido los indicadores de las variables y definido el 
diseño de la investigación, se procede a precisar las técnicas e instrumentos de 
recolección que permitieron obtener los datos directamente de la realidad. Por ser 
una investigación de nivel correlacional, no experimental, transversal. Para 
determinar la consistencia interna del instrumento se ha determinado mediante el 
coeficiente Alfa de Cronbach. 
 
Tabla 9   
Estadística de fiabilidad de gestión de servicio 
Alfa de Cronbach N de elementos 
              ,899                  15 
 
 
Asimismo, se presenta la confiabilidad de 0,899 lo cual se interpreta como buena, 
en la variable gestión del servicio, además se expone los 15 ítems. 
 
Considerando la siguiente escala de confiabilidad de Bisquera (1998), se tiene: 
Por debajo de 0,60 es inaceptable. 
De 60 a 65 es indeseable. 
Entre 65 y 70 es mínimamente aceptable. 
De 70 a 80 es respetable; 
De 80 a 90 es buena. 





Ficha técnica del instrumento 1: Gestión del servicio. 
Autor:    Luis Hipólito Rodríguez Guillén 
Año:     2016 
Tipo:     Encuesta 
Objetivo:    Evaluar la opción sobre la gestión del servicio 
Dimensiones:   Intangibilidad (ítems 01 al 05) 
                                           Heterogeneidad (ítems 06 al 10) 
                                           Inseparabilidad (ítems 11 al 15) 
Número ítems:   15 (agrupados) 
Aplicación:    Directa 
Tiempo de duración:  De 03 min a 05 min  
Norma de aplicación:  Usuarios del Centro MAC, Sede Callao – Lima 2016 
Validez:    Alfa de Cronbach (0,899) 
Escala:    Ordinal 
Niveles:  (5) Totalmente de acuerdo, (4) De acuerdo, (3) 
Indiferente (2) En desacuerdo, (1) Totalmente en 
desacuerdo. 
Rangos:   Alto:    (de 56 puntos a 75 puntos) 
Medio: (de 36 puntos a 55 puntos) 
Bajo:   (de 15 puntos  a  35 puntos) 
 
Confiabilidad del instrumento 2: Conformidad del usuario 
Para aplicar la prueba de confiabilidad se utilizó los resultados de la prueba 
piloto de 20 usuarios en el Centro MAC, Sede Callao – Lima 2016, luego se 
almacenó en una base de datos para su análisis estadístico. 
En tal sentido, Hernández et al (2010, p. 200) establece que: “la confiabilidad 
de un instrumento de medición es cuando produce resultados consistentes y 
coherentes”. 
Una vez que se han obtenido los indicadores de las variables y definido el 
diseño de la investigación, se procede a precisar las técnicas e instrumentos de 
recolección que permitieron obtener los datos directamente de la realidad. Por ser 
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una investigación de nivel correlacional, no experimental, transversal. Para 
determinar la consistencia interna del instrumento se ha determinado mediante el 
coeficiente alfa de Cronbach. 
 
Tabla 10  
Estadística de fiabilidad de conformidad del usuario 
Alfa de Cronbach N de elementos 
              ,902                  15 
 
Asimismo, se presenta la confiabilidad de 0,902 lo cual se interpreta como buena, 
en la variable conformidad del usuario, además se expone las los 15 ítems. 
 
Ficha técnica del instrumento 2: Conformidad del usuario. 
Autor:    Luis Hipólito Rodríguez Guillén 
Año:     2016 
Tipo:     Encuesta 
Objetivo:    Evaluar la opción sobre la conformidad del usuario  
Dimensiones:   Trato personal (ítems 01 al 04) 
                                           Competencia profesional (ítems 05 al 08) 
                                           Estructura comodidad (ítems 09 al 12) 
    Estructura  organización (ítems 13 al 15) 
Número ítems:   15 (agrupados) 
Aplicación:    Directa 
Tiempo de duración:  De 03 min a 05 min  
Norma de aplicación:  Usuarios del Centro MAC, Sede Callao – Lima 2016 
Validez:    Alfa de Cronbach (0,902) 
Escala:    Ordinal 
Niveles:  (5) Totalmente de acuerdo, (4) De acuerdo, (3) 
Indiferente (2) En desacuerdo, (1) Totalmente en 
desacuerdo. 
Rangos:   Alto:    (de 56 puntos a 75 puntos) 
Medio: (de 36 puntos a 55 puntos) 
Bajo:   (de 15 puntos  a  35 puntos) 
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2.8 Métodos de análisis de datos 
En la investigación se desarrollara mediante el uso del programa estadístico 
SPSS, versión 23, para la estadística descriptiva mediante tablas de frecuencias y 
figuras, en cuanto a la estadística inferencial se desarrollara prueba de hipótesis. 
El análisis de los datos obtenidos por medio de las encuestas se ordenará y 
se clasificará realizando la tabulación en tablas de distribución porcentual y sus 
respectivas figuras para su interpretación. Dichas tablas serán explicadas 
cualitativamente mediante su proceso teniendo en cuenta: 
La estadística descriptiva: Interpretación de tablas y figuras, estadística 
inferencial, prueba de Kolmogorov – Smirnov y coeficiente de Correlación de Rho 
de Spearman. 
 
2.9 Aspectos éticos 
La aplicación de los instrumentos, fue dentro de un ambiente de respeto y se 
mantuvo informado a los usuarios del Centro MAC en todo momento del 
procedimiento del mismo. Para lograr la veracidad de las respuestas se mantuvo 
el anonimato y el respeto hacia los usuarios, conservándose las respuestas 
intactas, sin dar a conocer al usuario si las respuestas eran o no las correctas en 
cada pregunta. Existe el compromiso de respetar de manera categórica los 
derechos de todos los sujetos involucrados en la investigación, por lo que no se 
ha tenido en cuenta, el racismo o la discriminación, debido a que todos los 
participantes son importantes y merecen el mismo respeto, además rechazar las 






























3.1 Resultado descriptivo. 
3.1.1 Variable gestión del servicio. 
 
Tabla 11  
Distribución de frecuencia de gestión del servicio en el Centro MAC, Sede Callao 
– 2016 
 Frecuencia Porcentaje 
Válido Bajo 95 24,9 
Moderado 197 51,6 
Alto 90 23,6 
Total 382 100,0 
 
 
Figura 1 Niveles de la gestión del servicio en el Centro MAC, Sede Callao - 2016 
 
En la tabla 11 y figura 1, se expone los valores porcentuales de la variable gestión 
del servicio. Se observa que de los 382 usuarios del Centro MAC, Sede Callao, el 
24,9 % (95) presentan un nivel bajo, el 51,6 % (197) presentan un nivel moderado 
y el 23,6 % (90) tienen un nivel alto, además se observa un valor porcentual de 







Tabla 12  
Distribución de frecuencia de la dimensión de intangibilidad en el Centro MAC, 
Sede Callao – 2016 
 Frecuencia Porcentaje 
Válido Bajo 80 20,9 
Moderado 165 43,2 
Alto   137 35,9 




Figura 2 Niveles de la dimensión intangibilidad en el Centro MAC, Sede Callao – 
2016 
 
En la tabla 12 y figura 2, se expone los valores porcentuales de la dimensión 
intangibilidad. Se observa que de los 382 usuarios del Centro MAC, Sede Callao, 
el 20,9 % (80) presentan un nivel bajo, el 43,2 % (165) presentan un nivel 
moderado y el 35,9 % (137) tienen un nivel alto, además se observa un valor 





Tabla 13  
Distribución de frecuencia de la dimensión de heterogeneidad en el Centro MAC, 
Sede Callao – 2016 
 Frecuencia Porcentaje 
Válido Bajo   63 16,5 
Moderado 142 37,2 
Alto   177 46,3 
Total 382 100,0 
 
 
Figura 3 Niveles de la dimensión heterogeneidad en el Centro MAC, Sede Callao - 
2016 
 
En la tabla 13 y figura 3, se expone los valores porcentuales de la dimensión 
heterogeneidad. Se observa que de los 382 usuarios del Centro MAC, Sede 
Callao, el 16,5 % (63) presentan un nivel bajo, el 37,2 % (142) presentan un nivel 
moderado y el 46,3 % (177) tienen un nivel alto, además se observa un valor 






Tabla 14  
Distribución de frecuencia de la dimensión de inseparabilidad en el Centro MAC, 
Sede Callao – 2016 
 Frecuencia Porcentaje 
Válido Bajo 90 23,6 
Moderado 227 59,4 
Alto   65 17,0 
Total 382 100,0 
 
 
Figura 4 Niveles de la dimensión inseparabilidad en el Centro MAC, Sede Callao - 
2016 
 
En la tabla 14 y figura 4, se expone los valores porcentuales de la dimensión 
inseparabilidad. Se observa que de los 382 usuarios del Centro MAC, Sede 
Callao, el 23,6 % (90) presentan un nivel bajo, el 59,4 % (227) presentan un nivel 
moderado y el 17,0 % (65) tienen un nivel alto, además se observa un valor 




3.1.5 Variable conformidad del usuario. 
 
Tabla 15  
Distribución de frecuencia de la conformidad del usuario en el Centro MAC, Sede 
Callao – 2016 
 Frecuencia Porcentaje 
Válido Bajo 58 15,2 
Moderado 226 59,2 
Alto   98 25,7 
Total 382 100,0 
 
 
Figura 5 Niveles de la conformidad del usuario en el Centro MAC, Sede Callao – 
2016 
 
En la tabla 15 y figura 5, se expone los valores porcentuales de la variable 
conformidad del usuario. Se observa que de los 382 usuarios del Centro MAC, 
Sede Callao, el 15,2 % (58) presentan un nivel bajo, el 59,2 % (226) presentan un 
nivel moderado y el 25,7 % (98) tienen un nivel alto, además se observa un valor 





3.1.6 Trato personal. 
 
Tabla 16  
Distribución de frecuencia de la dimensión trato personal en el Centro MAC, Sede 
Callao - 2016  
 Frecuencia Porcentaje 
Válido Bajo 80 20,9 
Moderado 212 55,5 
Alto   90 23,6 
Total 382 100,0 
 
 
Figura 6 Niveles de la dimensión trato personal en el Centro MAC, Sede Callao – 
2016 
 
En la tabla 16 y figura 6, se expone los valores porcentuales de la dimensión trato 
personal. Se observa que de los 382 usuarios del Centro MAC, Sede Callao, el 
20,9 % (80) presentan un nivel bajo, el 55,5 % (212) presentan un nivel moderado 
y el 23,6 % (90) tienen un nivel alto, además se observa un valor porcentual de 





3.1.7 Competencia profesional. 
 
Tabla 17  
Distribución de frecuencia de la dimensión competencia profesional en el Centro 
MAC, Sede Callao – 2016 
 Frecuencia Porcentaje 
Válido Bajo 80 20,9 
Moderado 186 48,7 
Alto   116 30,4 




Figura 7 Niveles de la dimensión competencia profesional en el Centro MAC, 
Sede Callao - 2016 
 
 
En la tabla 17 y figura 7, se expone los valores porcentuales de la dimensión 
competencia profesional. Se observa que de los 382 usuarios del Centro MAC, 
Sede Callao, el 20,9 % (80) presentan un nivel bajo, el 48,7 % (186) presentan un 
nivel moderado y el 30,4 % (116) tienen un nivel alto, además se observa un valor 




3.1.8 Estructura comodidad. 
 
Tabla 18  
Distribución de frecuencia de la dimensión estructura comodidad en el Centro 
MAC, Sede Callao – 2016 
 Frecuencia Porcentaje 
Válido Bajo 80 20,9 
Moderado 165 43,2 
Alto   137 35,9 




Figura 8 Niveles de la dimensión estructura comodidad en el Centro MAC, Sede 
Callao - 2016 
En la tabla 18 y figura 8, se expone los valores porcentuales de la dimensión 
estructura comodidad. Se observa que de los 382 usuarios del Centro MAC, Sede 
Callao, el 20,9 % (80) presentan un nivel bajo, el 43,2 % (165) presentan un nivel 
moderado y el 35,9 % (137) tienen un nivel alto, además se observa un valor 




3.1.9 Estructura organización. 
 
Tabla 19  
Distribución de frecuencia de la dimensión estructura organización en el Centro 
MAC, Sede Callao – 2016 
 Frecuencia Porcentaje 
Válido Bajo 103 27,0 
Moderado 181 47,4 
Alto   98 25,7 
Total 382 100,0 
 
 
Figura 9 Niveles de la dimensión estructura organización en el Centro MAC, Sede 
Callao - 2016 
 
En la tabla 19 y figura 9, se expone los valores porcentuales de la dimensión 
estructura organización. Se observa que de los 382 usuarios del Centro MAC, 
Sede Callao, el 27,0 % (103) presentan un nivel bajo, el 47,4 % (181) presentan 
un nivel moderado y el 25,7 % (98) tienen un nivel alto, además se observa un 




3.2 Resultados inferenciales  
3.2.1 Prueba de normalidad. 
Se realizó la prueba de normalidad de los valores numéricos de la sumatoria de 
las variables gestión del servicio y la variable conformidad del usuario. 
 
 
Tabla 20  
Prueba de normalidad 
 
Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 
Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 
Gestión de servicio ,098 382 ,000 ,952 382 ,000 
Conformidad del usuario ,101 382   ,000 ,954 382 ,000 
a. Corrección de significación de Lilliefors 
 
En la tabla 20, se presentan los puntajes obtenidos para las variables 
gestión del servicio y la variable conformidad del usuario. Se observa que para 
ambas variables de estudio el p-valor<0,05, por lo tanto, presenta una distribución 
no normal. Por los valores obtenidos para la prueba de hipótesis se empleará el 
estadístico no paramétrico de Rho de Spearman. Según Pérez (2008), explica 
que si el p-valor<0,05, los datos registrados presentan distribución no normal, por 
lo tanto, se utilizará estadísticos no paramétricos. 
 
 
3.2.2 Contrastación de hipótesis. 
Criterio teórico para el contraste de hipótesis. 
Nivel de significancia. 
Para determinar el rechazo o la aceptación de la hipótesis nula (Ho), se establece 
un nivel de significancia que por convención se ha establecido el 0,05. Es decir, 
sólo se permite un margen de error menor a ese valor. (Supo, 2014, p. 17). 
Según Supo (2014, p. 17), el nivel de significancia: α = 0,05 (5 %). 
Si el p-valor<0,05, se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis específica. 
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Hipótesis nula (Ho). 
Según Hernández et al. (2010), refirió que la hipótesis nula es la que niega o 
refuta la relación entre variable (p. 104). 
Supo (2012), hace mención a la hipótesis nula (H0) y la hipótesis alterna 
(Ha) que es la hipótesis de trabajo o que el investigador plantea y que además 
tiene que demostrar estadísticamente (p. 7). 
Según Bisquerra (2009), indicó la escala siguiente de valores e 
interpretaciones de Rho de Spearman, además refiere que el coeficiente r de 



















De – 0.91   a   – 1 Correlación muy alta 
De – 0,71   a   – 0.90 Correlación alta 
De – 0.41   a   – 0.70 Correlación moderada 
De – 0.21   a   – 0.40 Correlación baja 
De      0      a   – 0.20 Correlación prácticamente nula 
De      0      a      0.20 Correlación prácticamente nula 
De + 0.21  a      0.40 Correlación baja 
De + 0.41  a      0.70 Correlación moderada 
De + 0,71  a      0.90 Correlación alta 
De + 0.91  a      1 Correlación muy alta 
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3.2.3 Gestión del servicio y conformidad del usuario 
Hipótesis general. 
Formulación. 
Ha: Existe relación significativa entre la gestión del servicio y la conformidad del 
usuario en el Centro MAC, Sede Callao – Lima 2016. 
Ho: No existe relación significativa entre la gestión del servicio y la conformidad 
del usuario en el Centro MAC, Sede Callao – Lima 2016. 
 
Regla de decisión α = 0,05 (significancia). 
Si el p-valor<0,05, se rechaza la hipótesis nula. 
Si el p-valor ≥0,05, se acepta la hipótesis nula. 
 
Tabla 21  






Rho de Spearman Gestión de servicio Coeficiente de correlación 1,000 ,965** 
Sig. (bilateral) . ,000 
N 382 382 
Conformidad del 
usuario 
Coeficiente de correlación ,965** 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 382 382 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (2 colas). 
 
La tabla 21, presentan los resultados de la correlación Rho de Spearman de 
la variable 1 versus la variable 2 para contrastar la hipótesis general, en la que se 
obtuvo un coeficiente de correlación alto de r= 0.965** lo que se interpreta al 
99.99 %** la correlación es significativa al nivel 0,01 bilateral, con un p=0.000 
(p<.01), con el cual podemos indicar que se rechaza la hipótesis nula y se acepta 
la hipótesis alterna. Por lo tanto, se puede afirmar que existe relación positiva y 
significativa entre la gestión del servicio y la conformidad del usuario en el Centro 





3.2.4 Intangibilidad y conformidad del usuario. 
Hipótesis específica 1. 
Planteo de hipótesis. 
H1: Existe relación entre la intangibilidad y la conformidad del usuario en el Centro 
MAC, Sede Callao – Lima 2016. 
Ho: No existe relación entre la intangibilidad y la conformidad del usuario en el 
Centro MAC, Sede Callao – Lima 2016. 
 
Tabla 22  






Intangibilidad Coeficiente de 
correlación 
1,000 ,979** 
Sig. (bilateral) . ,000 






Sig. (bilateral) ,000 . 
N 382 382 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (2 colas). 
 
La tabla 22, presentan los resultados de la correlación Rho de Spearman de la 
dimensión de intangibilidad y la variable de conformidad del usuario para 
contrastar la hipótesis específica 1, en la que se obtuvo un coeficiente de 
correlación alto de r=0,979** lo que se interpreta al 99,99 %** la correlación es 
significativa al nivel 0,01 bilateral, con un p=0,00 (p<0,01), con el cual podemos 
indicar que se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna. Por lo 
tanto, se puede afirmar que existe relación positiva y significativa entre la 







3.2.5 Heterogeneidad y conformidad del usuario 
Hipótesis específica 2. 
Planteo de hipótesis. 
H2: Existe relación entre la heterogeneidad y la conformidad del usuario en el 
Centro MAC, Sede Callao – Lima 2016. 
Ho: No existe relación entre la heterogeneidad y la conformidad del usuario en el 
Centro MAC, Sede Callao – Lima 2016. 
 
 
Tabla 23  









Heterogeneidad Coeficiente de 
correlación 
1,000 ,826** 
Sig. (bilateral) . ,000 






Sig. (bilateral) ,000 . 
N 382 382 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (2 colas). 
 
La tabla 23, presentan los resultados de la correlación Rho de Spearman de la 
heterogeneidad y la conformidad del usuario para contrastar la hipótesis 
específica 1, en la que se obtuvo un coeficiente de correlación alto de r= 0,826** 
lo que se interpreta al 99,99 %** la correlación es significativa al nivel 0,01 
bilateral, con un p=0,00 (p<0,01), con el cual podemos indicar que se rechaza la 
hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna. Por lo tanto, se puede afirmar que 
existe relación positiva y significativa entre la heterogeneidad y la conformidad del 






3.2.6 Inseparabilidad y conformidad del usuario 
Hipótesis específica 3. 
Planteo de hipótesis. 
H3: Existe relación entre la inseparabilidad y la conformidad del usuario en el 
Centro MAC, Sede Callao – Lima 2016. 
Ho: No existe relación entre la inseparabilidad y la conformidad del usuario en el 
Centro MAC, Sede Callao – Lima 2016. 
 
Tabla 24  





Rho de Spearman Inseparabilidad Coeficiente de correlación 1,000 ,927** 
Sig. (bilateral) . ,000 
N 382 382 
Conformidad del usuario Coeficiente de correlación ,927** 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 382 382 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (2 colas). 
 
 
La tabla 24, presentan los resultados de la correlación Rho de Spearman de 
la inseparabilidad y la conformidad del usuario para contrastar la hipótesis 
específica 1, en la que se obtuvo un coeficiente de correlación alto de r= 0,927** 
lo que se interpreta al 99,99 %**, la correlación es significativa al nivel 0,01 
bilateral, con un p=0,00 (p<0,01), con el cual podemos indicar que se rechaza la 
hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna. Por lo tanto, se puede afirmar que 
existe relación positiva y significativa entre la  inseparabilidad y la conformidad del 

























En cuanto a la Hipótesis general, habiéndose alcanzado un coeficiente de 
correlación Rho de Spearman de 0,965 lo que representó una relación positiva 
entre las variables gestión del servicio y la conformidad del usuario en el Centro 
MAC, Sede Callao – Lima 2016, lo que corrobora lo planteado por Gadea (2000) 
que la gestión del servicio contempla la participación de los usuarios en la 
decisión de los métodos de la prestación y el compromiso en relación con los 
usuarios. La administración pública moderna y actual no se basa solamente en 
mejoras en los sistemas internos de gestión sino desde el punto de vista del 
ciudadano – usuario, percibiendo y recibiendo unos servicios como los que ellos 
esperaban. Igualmente, confirma lo planteado por Velásquez y González (1995) 
que la gestión pública puede ser entendida como la organización y manejo de una 
serie de recursos por parte del Estado en cualquier nivel gubernamental con el fin 
de obtener la conformidad de la población en las diferentes necesidades de 
bienes de servicio individual y colectivo.  
Asimismo, confirma lo planteado por Mateos (2007) al señalar que la gestión 
del servicio se fundamenta en la retroalimentación del cliente sobre la satisfacción 
o frustración de los momentos de verdad, referentes al ciclo del servicio. 
En cuanto a la Hipótesis especifica 1; habiéndose demostrado un coeficiente 
de correlación Rho de Spearman de 0,979 lo que representó una relación positiva 
entre la dimensión intangibilidad y la variable conformidad del usuario, lo que 
corrobora lo planteado por Gadea (2000) que los servicios no pueden ser 
verificados antes de ser adquirido para asegurarse la calidad y la conformidad del 
usuario. Igualmente, corrobora lo planteado por Hoffman y Bateson (2002) como 
los servicios son intangibles no es posible almacenarlos. Por ello, se requiere de 
una constante mejora del servicio y una rápida respuesta de los asesores de 
servicio, ante posibles periodos de mucha demanda. 
En cuanto a la Hipótesis especifica 2; habiéndose demostrado un coeficiente 
de correlación Rho de Spearman de 0,826 lo que representó una relación positiva 
entre la dimensión heterogeneidad y la variable conformidad del usuario, lo que 
corrobora lo planteado por Gadea (2000) los servicios son heterogéneos por 
naturaleza, pues los resultados prestados a los usuarios externos pueden variar 
imperceptiblemente de producto a producto, de usuario a usuario, o de día a día, 
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dificultando el nivel de conformidad uniforme y estandarizada, por lo que se 
requiere de una constante capacitación al usuario interno.  
Asimismo, en lo que respecta a la Hipótesis especifica 3; habiéndose 
demostrado un coeficiente de correlación Rho de Spearman de 0,927 lo que 
representó una relación positiva entre la dimensión inseparabilidad y la variable 
conformidad del usuario, lo que corrobora lo planteado por Gadea (2000) que la 
producción y el consumo del servicio brindado es realizado simultáneamente, 
inseparable, observándose una interacción entre el usuario o ciudadano y el 
asesor del servicio que lo atiende. Igualmente, confirma lo planteado por Mateos 
(2007) que el servicio puede llegar a ser una experiencia emocional cuando el 
cliente entra en contacto con los productos o servicios, esta experiencia marca la 
diferencia entre el éxito y el fracaso del negocio. 
Igualmente, corroboramos la conclusión arribada por Meza (2015) que 
señala que al promover un servicio de calidad a la ciudadanía y los documentos 
que la desarrollan como los pilares de la organización, se estará aumentando el 
grado de conformidad del usuario del servicio brindado por las entidades públicas. 
Además, es pertinente indicar que corroboramos lo expresado por Merino 
(2015) al señalar que la calidad se relaciona significativamente con la satisfacción 
del cliente externo. 
La aceptable conformidad del usuario va muy relacionada con el desempeño 
de la gestión del servicio que se brindan en los centros de atención al ciudadano, 
que vienen determinados por factores como la información proporcionada, la 
empatía, el trato recibido, las instalaciones, la comodidad del ambiente y el 
equipamiento tecnológico (Civera, 2008). 
Cabe señalar, como principales causales de insatisfacción del usuario están 
el desborde de la demanda, falta de soporte tecnológico de las entidades 
participantes en la plataforma presencial, desgaste de personal por el horario 
extendido y la alta rotación del personal en los módulos de atención (Prieto, 
2013). Estas causales deben considerarse en futuras investigaciones, pues 
nuestra experiencia ha corroborado que es álgido este problema, pero que no es 
totalmente percibido por los usuarios en el Centro MAC, Sede Callao. 
Finalmente, para la presente investigación desarrollada en el Centro MAC, 
Sede Callao–Lima 2016, se advierte que la variable gestión del servicio se 
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encuentra en un nivel bajo (24,9 %), moderado (51,6 %) y alto (23,6 %). 
Asimismo, se observa que la variable conformidad del servicio se encuentra en un 


















































Primera: Realizada la investigación, se pudo determinar la relación entre la 
gestión del servicio y la conformidad del usuario en el Centro MAC, 
Sede Callao – Lima 2016, de acuerdo a los resultados se obtuvo un 
coeficiente de correlación alto de Rho de Spearman de 0,965; p = 
0,000 (p<0,01), por lo que se rechazó la hipótesis nula y se acepta la 
hipótesis alterna. Por lo tanto, se puede afirmar que existe relación 
positiva y significativa entre la gestión del servicio y la conformidad del 
usuario en el Centro MAC, Sede Callao – Lima 2016.  
Segunda: Realizada la investigación, se pudo determinar la relación entre la 
intangibilidad y la conformidad del usuario en el Centro MAC, Sede 
Callao – Lima 2016, de acuerdo a los resultados se obtuvo un 
coeficiente de correlación alto de Rho de Spearman 0,979; p = 0,000 
(p<0,01), por lo que se rechazó la hipótesis nula y se acepta la 
hipótesis alterna. Por lo tanto, se puede afirmar que existe relación 
positiva y significativa entre la intangibilidad y la conformidad del 
usuario en el Centro MAC, Sede Callao – Lima 2016. 
Tercera: Realizada la investigación, se pudo determinar la relación entre la 
heterogeneidad y la conformidad del usuario en el Centro MAC, Sede 
Callao – Lima 2016, de acuerdo a los resultados se obtuvo un 
coeficiente de correlación alto de Rho de Spearman 0,826; p = 0,000 
(p<0,01), por lo que se rechazó la hipótesis nula y se acepta la 
hipótesis alterna. Por lo tanto, se puede afirmar que existe relación 
positiva y significativa entre la heterogeneidad y la conformidad del 
usuario en el Centro MAC, Sede Callao – Lima 2016. 
Cuarta: Realizada la investigación, se pudo determinar la relación entre la 
inseparabilidad y la conformidad del usuario en el Centro MAC, Sede 
Callao – Lima 2016, de acuerdo a los resultados se obtuvo un 
coeficiente de correlación alto de Rho de Spearman 0,927; p = 0,000 
(p<0,01), por lo que se rechazó la hipótesis nula y se acepta la 
hipótesis alterna. Por lo tanto, se puede afirmar que existe relación 
positiva y significativa entre la inseparabilidad y la conformidad del 






















Primera: Se recomienda a la Secretaria de Gestión Pública de la Presidencia 
del Consejo de Ministros desarrollar e implementar políticas de 
gestión del servicio en los Centros MAC que vienen funcionando en 
la actualidad en el país (Lima Norte, Callao, Ventanilla y Piura). 
Asimismo, impulsar la apertura de nuevos Centros MAC en las 
capitales de las principales regiones y en las periferias de Lima 
Metropolitana, a fin de brindar mejores espacios públicos a la 
ciudadanía sin que se reduzca la conformidad del usuario, 
permitiéndoles realizar los principales procedimientos administrativos 
sin requerir largos desplazamientos. 
 
Segunda: Se recomienda a la administración del Centro MAC, Sede Callao 
implementar programas y directivas de gestión del servicio del 
establecimiento. Además, capacitar permanentemente al usuario 
interno (personal administrativo, orientadores y asesores de servicio) 
en temas de mejora del servicio y rapidez de respuesta frente un 
aumento súbito de la demanda del servicio con la finalidad de 
obtener una aceptable conformidad del usuario. 
 
Tercera: Considerando que los servicios prestados en el Centro MAC, Sede 
Callao son heterogéneos, la Coordinación General debería fortalecer 
en los usuarios internos (orientadores, anfitriones y asesores de 
servicio) la resolución de situaciones difíciles con los usuarios 
externos a fin de lograr una conformidad del usuario uniforme y 
actualizar permanentemente la información de los servicios 
brindados. 
 
Cuarta: Considerando que la producción y el consumo del servicio es 
inseparable, debe promoverse entre los usuarios internos campañas 
de mejora de atención y conformidad del servicio para fortalecer los 
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Apéndice A: Matriz de consistencia 
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Apéndice B: Instrumentos 
Variable 1: Gestión del servicio.       
Es muy grato  presentarme ante usted, el suscrito Luis Hipólito Rodríguez Guillén, con código de 
matrícula Nro. 6000152457, aspirante al grado de Magister en la Universidad Cesar Vallejo Sede 
Los Olivos con mención en Gestión Pública. La presente encuesta forma parte de un trabajo de 
investigación titulado: “La gestión del servicio y la conformidad del usuario en el Centro MAC, 
Sede Callao – Lima 2016”, el cual tiene fines exclusivamente académicos y se mantendrá absoluta 
reserva.  
Agradecemos su colaboración por las respuestas brindadas de la siguiente encuesta:  
INSTRUCCIONES: Lea detenidamente las preguntas formuladas y responda con seriedad, 
marcando con un aspa en la alternativa correspondiente.  
 
Variable Independiente: Gestión del servicio.       
Escala autovalorativa 
Totalmente de Acuerdo  (TA) = 5 
De Acuerdo    (DA) = 4 
Indiferente   (I) = 3 
En Desacuerdo   (ED)  = 2 
Totalmente en Desacuerdo  (TD)  = 1 
 
ÍTEMS O PREGUNTAS 5 4 3 2 1 
V. GESTIÓN DEL SERVICIO     TA DA I ED TD 
D1: Intangibilidad.      
1) Los servicios brindados en el Centro MAC Callao son 
oportunos. 
     
2) La gestión del servicio en el Centro MAC Callao es eficiente 
con los usuarios. 
     
3) El servicio brindado a los usuarios se da con cabalidad.      
4) Realiza alguna gestión en el Centro MAC Callao.      
5) Los servicios brindados en el Centro MAC Callao cubren 
sus necesidades. 
     
D2: Heterogeneidad.      
6) Los servicios prestados en el Centro MAC Callao deben de 
incrementarse a otros servicios.  
     
7) La gestión brindada en el Centro MAC Callao es buena para 
los usuarios. 
     
8) Los servicios brindados en el Centro MAC Callao son 
similares. 
     
9) La gestión dada por el Centro MAC Callao se encuentra 
generalizada a todos los servicios. 
     
10) Las gestiones realizadas en el Centro MAC Callao son 
heterogéneas a todos los servicios. 
     
D3: Inseparabilidad      
11) La gestión desarrollada en el Centro MAC Callao sigue un 
patrón definido. 
     
12) En el Centro MAC Callao los servicios brindados a los 
usuarios no son semejantes. 
     
13) Los servicios brindados son idóneos.      
14) El proceso de los servicios del Centro MAC Callao es 
adecuado para los usuarios. 
     
15) La producción y el consumo de los servicios en el Centro 
MAC Callao se brindan de manera simultánea. 





Variable 2: Conformidad del usuario. 
Es muy grato  presentarme ante usted, el suscrito Luis Hipólito Rodríguez Guillén, con código de 
matrícula Nro. 6000152457, aspirante al grado de Magister en la Universidad Cesar Vallejo Sede 
Los Olivos con mención en Gestión Pública. La presente encuesta forma parte de un trabajo de 
investigación titulado: “La gestión del servicio y la conformidad del usuario en el Centro MAC, 
Sede Callao – Lima 2016”, el cual tiene fines exclusivamente académicos y se mantendrá absoluta 
reserva.  
Agradecemos su colaboración por las respuestas brindadas  de  la siguiente encuesta:  
INSTRUCCIONES: Lea detenidamente las preguntas formuladas y responda con seriedad, 
marcando con un aspa en la  alternativa  correspondiente.  
Variable Dependiente: Conformidad del usuario. 
Escala autovalorativa 
Totalmente de Acuerdo  (TA) = 5 
De Acuerdo    (DA) = 4 
Indiferente   (I) = 3 
En Desacuerdo   (ED)  = 2 
Totalmente en Desacuerdo  (TD)  = 1 
 
ÍTEMS O PREGUNTAS 5 4 3 2 1 
V. CONFORMIDAD DEL USUARIO TA DA I ED TD 
D1 Trato personal.      
1) Los asesores del Centro MAC Callao se muestran dispuestos 
a ayudar a los usuarios. 
     
2) El trato brindado por los asesores del Centro MAC Callao con 
los usuarios es cordial y respetuoso. 
     
3) Los usuarios reciben de manera clara y precisa la información 
de los asesores del Centro MAC Callao. 
     
4) El personal del Centro MAC Callao posee empatía con los 
usuarios. 
     
D2: Competencia profesional.      
5) Los asesores del Centro MAC Callao otorgan un alto grado de 
confianza y honestidad. 
     
6) Los asesores del Centro MAC Callao están altamente 
calificados para los servicios brindados a los usuarios. 
     
7) El personal del Centro MAC Callao otorga una buena 
información de los servicios. 
     
8) Los asesores del Centro MAC Callao brindan una aceptable 
confidencialidad de los servicios. 
     
D3: Estructura – comodidad.      
9) El Centro MAC Callao se destaca por su pulcritud y limpieza.      
10) El Centro MAC Callao brinda un ambiente cómodo y 
agradable para los usuarios. 
     
11) La ubicación del Centro MAC Callao se encuentra de manera 
estratégica.  
     
12) Las señales de acceso al Centro MAC Callao no están 
visibles para los usuarios. 
     
D4: Estructura – organización.      
13) El tiempo de espera para ser atendido por los asesores en el 
Centro MAC Callao es idóneo para los usuarios. 
     
14) Los asesores del Centro MAC Callao tienen acondicionada la 
tecnología necesaria para el desempeño de sus funciones 
(equipos informáticos y otros). 
     
15) La duración de la atención de los asesores del Centro MAC 
Callao es el adecuado. 
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Apéndice D: Base de datos 






























































































































































1 4 4 3 4 4 3 3 3 3 1 3 3 4 4 3
2 4 4 3 4 4 3 4 3 4 3 4 4 4 4 3
3 4 3 2 4 3 2 3 2 4 1 3 3 4 3 2
4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4
5 4 3 3 4 3 3 3 4 3 4 3 3 4 3 3
6 4 4 3 4 4 3 4 2 4 2 4 4 4 4 3
7 5 5 4 5 5 4 5 3 4 4 5 4 5 5 4
8 4 4 3 4 4 3 5 4 4 3 4 4 4 4 3
9 5 5 4 5 5 4 4 3 4 4 5 4 5 5 4
10 4 3 2 4 3 2 3 3 3 2 4 3 4 3 2
11 5 4 3 5 4 3 4 4 4 1 5 3 5 4 3
12 4 3 3 4 3 3 5 3 3 2 4 4 4 3 3
13 5 4 4 5 4 4 4 4 5 3 5 3 5 4 4
14 3 2 3 3 2 3 4 2 4 1 4 4 3 2 3
15 5 3 3 5 3 3 4 3 4 2 5 3 5 3 3
16 4 5 4 4 5 4 3 4 4 3 4 5 4 5 4
17 5 4 3 5 4 3 5 4 5 1 4 4 5 4 3
18 3 3 3 3 3 3 3 4 4 2 4 3 3 3 3
19 5 2 3 5 2 3 5 3 3 2 4 4 5 2 3
20 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 3 3 4 4 4
21 4 4 3 4 4 3 3 3 3 1 3 3 4 4 3
22 4 4 3 4 4 3 4 3 4 3 4 4 4 4 3
23 4 3 2 4 3 2 3 2 4 1 3 3 4 3 2
24 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4
25 4 3 3 4 3 3 3 4 3 4 3 3 4 3 3
26 4 4 3 4 4 3 4 2 4 2 4 4 4 4 3
27 4 4 3 4 4 3 5 4 4 3 4 4 4 4 3
28 5 5 4 5 5 4 4 3 4 4 5 4 5 5 4
29 4 3 2 4 3 2 3 3 3 2 4 3 4 3 2
30 5 4 3 5 4 3 4 4 4 1 5 3 5 4 3
31 4 3 3 4 3 3 5 3 3 2 4 4 4 3 3
32 5 4 4 5 4 4 4 4 5 3 5 3 5 4 4
33 3 2 3 3 2 3 4 2 4 1 4 4 3 2 3
34 5 3 3 5 3 3 4 3 4 2 5 3 5 3 3
35 4 5 4 4 5 4 3 4 4 3 4 5 4 5 4
36 5 4 3 5 4 3 5 4 5 1 4 4 5 4 3
37 3 3 3 3 3 3 3 4 4 2 4 3 3 3 3
38 5 2 3 5 2 3 5 3 3 2 4 4 5 2 3
39 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 3 3 4 4 4
40 4 3 2 4 3 2 3 2 4 1 3 3 4 3 2
41 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4
42 4 3 3 4 3 3 3 4 3 4 3 3 4 3 3
43 4 4 3 4 4 3 4 2 4 2 4 4 4 4 3
44 5 5 4 5 5 4 5 3 4 4 5 4 5 5 4
45 4 4 3 4 4 3 5 4 4 3 4 4 4 4 3
46 4 4 3 4 4 3 5 4 4 3 4 4 4 4 3
47 5 5 4 5 5 4 4 3 4 4 5 4 5 5 4
48 4 3 2 4 3 2 3 3 3 2 4 3 4 3 2
49 5 4 3 5 4 3 4 4 4 1 5 3 5 4 3
50 4 3 3 4 3 3 5 3 3 2 4 4 4 3 3
51 5 4 4 5 4 4 4 4 5 3 5 3 5 4 4
52 3 2 3 3 2 3 4 2 4 1 4 4 3 2 3
53 5 3 3 5 3 3 4 3 4 2 5 3 5 3 3
54 4 5 4 4 5 4 3 4 4 3 4 5 4 5 4
55 5 4 3 5 4 3 5 4 5 1 4 4 5 4 3
56 3 3 3 3 3 3 3 4 4 2 4 3 3 3 3
57 5 2 3 5 2 3 5 3 3 2 4 4 5 2 3
58 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 3 3 4 4 4
59 4 4 3 4 4 3 3 3 3 1 3 3 4 4 3





















































































































































61 4 3 2 4 3 2 3 2 4 1 3 3 4 3
62 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4
63 4 3 3 4 3 3 3 4 3 4 3 3 4 3
64 4 4 3 4 4 3 4 2 4 2 4 4 4 4
65 5 5 4 5 5 4 5 3 4 4 5 4 5 5
66 4 4 3 4 4 3 5 4 4 3 4 4 4 4
67 5 5 4 5 5 4 4 3 4 4 5 4 5 5
68 4 4 3 4 4 3 5 4 4 3 4 4 4 4
69 5 5 4 5 5 4 4 3 4 4 5 4 5 5
70 4 3 2 4 3 2 3 3 3 2 4 3 4 3
71 5 4 3 5 4 3 4 4 4 1 5 3 5 4
72 4 3 3 4 3 3 5 3 3 2 4 4 4 3
73 5 4 4 5 4 4 4 4 5 3 5 3 5 4
74 3 2 3 3 2 3 4 2 4 1 4 4 3 2
75 4 4 3 4 4 3 5 4 4 3 4 4 4 4
76 5 5 4 5 5 4 4 3 4 4 5 4 5 5
77 4 3 2 4 3 2 3 3 3 2 4 3 4 3
78 5 4 3 5 4 3 4 4 4 1 5 3 5 4
79 4 3 3 4 3 3 5 3 3 2 4 4 4 3
80 5 4 4 5 4 4 4 4 5 3 5 3 5 4
81 3 2 3 3 2 3 4 2 4 1 4 4 3 2
82 5 3 3 5 3 3 4 3 4 2 5 3 5 3
83 4 5 4 4 5 4 3 4 4 3 4 5 4 5
84 5 4 3 5 4 3 5 4 5 1 4 4 5 4
85 3 3 3 3 3 3 3 4 4 2 4 3 3 3
86 5 2 3 5 2 3 5 3 3 2 4 4 5 2
87 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 3 3 4 4
88 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4
89 4 3 3 4 3 3 3 4 3 4 3 3 4 3
90 4 4 3 4 4 3 4 2 4 2 4 4 4 4
91 5 5 4 5 5 4 5 3 4 4 5 4 5 5
92 4 4 3 4 4 3 5 4 4 3 4 4 4 4
93 5 5 4 5 5 4 4 3 4 4 5 4 5 5
94 4 4 3 4 4 3 5 4 4 3 4 4 4 4
95 5 5 4 5 5 4 4 3 4 4 5 4 5 5
96 4 3 2 4 3 2 3 3 3 2 4 3 4 3
97 5 4 3 5 4 3 4 4 4 1 5 3 5 4
98 4 3 3 4 3 3 5 3 3 2 4 4 4 3
99 5 4 4 5 4 4 4 4 5 3 5 3 5 4
100 3 2 3 3 2 3 4 2 4 1 4 4 3 2
101 5 3 3 5 3 3 4 3 4 2 5 3 5 3
102 4 5 4 4 5 4 3 4 4 3 4 5 4 5
103 5 4 3 5 4 3 5 4 5 1 4 4 5 4
104 3 3 3 3 3 3 3 4 4 2 4 3 3 3
105 4 4 3 4 4 3 5 4 4 3 4 4 4 4
106 5 5 4 5 5 4 4 3 4 4 5 4 5 5
107 4 3 2 4 3 2 3 3 3 2 4 3 4 3
108 5 4 3 5 4 3 4 4 4 1 5 3 5 4
109 4 3 3 4 3 3 5 3 3 2 4 4 4 3
110 5 4 4 5 4 4 4 4 5 3 5 3 5 4
111 3 2 3 3 2 3 4 2 4 1 4 4 3 2
112 5 3 3 5 3 3 4 3 4 2 5 3 5 3
113 4 5 4 4 5 4 3 4 4 3 4 5 4 5
114 5 4 3 5 4 3 5 4 5 1 4 4 5 4
115 3 3 3 3 3 3 3 4 4 2 4 3 3 3
116 5 2 3 5 2 3 5 3 3 2 4 4 5 2
117 4 4 3 4 4 3 5 4 4 3 4 4 4 4
118 5 5 4 5 5 4 4 3 4 4 5 4 5 5
119 4 3 2 4 3 2 3 3 3 2 4 3 4 3





















































































































































121 4 3 3 4 3 3 5 3 3 2 4 4 4 3
122 5 4 4 5 4 4 4 4 5 3 5 3 5 4
123 3 2 3 3 2 3 4 2 4 1 4 4 3 2
124 5 3 3 5 3 3 4 3 4 2 5 3 5 3
125 4 4 3 4 4 3 5 4 4 3 4 4 4 4
126 5 5 4 5 5 4 4 3 4 4 5 4 5 5
127 4 3 2 4 3 2 3 3 3 2 4 3 4 3
128 5 4 3 5 4 3 4 4 4 1 5 3 5 4
129 4 3 3 4 3 3 5 3 3 2 4 4 4 3
130 5 4 4 5 4 4 4 4 5 3 5 3 5 4
131 3 2 3 3 2 3 4 2 4 1 4 4 3 2
132 5 3 3 5 3 3 4 3 4 2 5 3 5 3
133 4 5 4 4 5 4 3 4 4 3 4 5 4 5
134 5 4 3 5 4 3 5 4 5 1 4 4 5 4
135 3 3 3 3 3 3 3 4 4 2 4 3 3 3
136 5 2 3 5 2 3 5 3 3 2 4 4 5 2
137 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 3 3 4 4
138 4 3 3 4 3 3 3 4 3 4 3 3 4 3
139 4 4 3 4 4 3 4 2 4 2 4 4 4 4
140 5 5 4 5 5 4 5 3 4 4 5 4 5 5
141 4 4 3 4 4 3 5 4 4 3 4 4 4 4
142 4 4 3 4 4 3 5 4 4 3 4 4 4 4
143 5 5 4 5 5 4 4 3 4 4 5 4 5 5
144 4 3 2 4 3 2 3 3 3 2 4 3 4 3
145 5 4 3 5 4 3 4 4 4 1 5 3 5 4
146 4 3 3 4 3 3 5 3 3 2 4 4 4 3
147 5 4 4 5 4 4 4 4 5 3 5 3 5 4
148 3 2 3 3 2 3 4 2 4 1 4 4 3 2
149 5 3 3 5 3 3 4 3 4 2 5 3 5 3
150 4 5 4 4 5 4 3 4 4 3 4 5 4 5
151 5 4 3 5 4 3 5 4 5 1 4 4 5 4
152 3 3 3 3 3 3 3 4 4 2 4 3 3 3
153 5 2 3 5 2 3 5 3 3 2 4 4 5 2
154 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 3 3 4 4
155 5 5 4 5 5 4 4 3 4 4 5 4 5 5
156 4 4 3 4 4 3 5 4 4 3 4 4 4 4
157 5 5 4 5 5 4 4 3 4 4 5 4 5 5
158 4 3 2 4 3 2 3 3 3 2 4 3 4 3
159 5 4 3 5 4 3 4 4 4 1 5 3 5 4
160 4 3 3 4 3 3 5 3 3 2 4 4 4 3
161 5 4 4 5 4 4 4 4 5 3 5 3 5 4
162 3 2 3 3 2 3 4 2 4 1 4 4 3 2
163 5 3 3 5 3 3 4 3 4 2 5 3 5 3
164 4 5 4 4 5 4 3 4 4 3 4 5 4 5
165 5 4 3 5 4 3 5 4 5 1 4 4 5 4
166 3 3 3 3 3 3 3 4 4 2 4 3 3 3
167 5 2 3 5 2 3 5 3 3 2 4 4 5 2
168 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 3 3 4 4
169 4 4 3 4 4 3 5 4 4 3 4 4 4 4
170 4 4 3 4 4 3 5 4 4 3 4 4 4 4
171 5 5 4 5 5 4 4 3 4 4 5 4 5 5
172 4 3 2 4 3 2 3 3 3 2 4 3 4 3
173 5 4 3 5 4 3 4 4 4 1 5 3 5 4
174 4 3 3 4 3 3 5 3 3 2 4 4 4 3
175 5 4 4 5 4 4 4 4 5 3 5 3 5 4
176 3 2 3 3 2 3 4 2 4 1 4 4 3 2
177 5 3 3 5 3 3 4 3 4 2 5 3 5 3
178 4 5 4 4 5 4 3 4 4 3 4 5 4 5
179 5 4 3 5 4 3 5 4 5 1 4 4 5 4
































































































































































181 5 2 3 5 2 3 5 3 3 2 4 4 5 2 3
182 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 3 3 4 4 4
183 5 5 4 5 5 4 5 3 4 4 5 4 5 5 4
184 4 4 3 4 4 3 5 4 4 3 4 4 4 4 3
185 5 5 4 5 5 4 4 3 4 4 5 4 5 5 4
186 4 3 2 4 3 2 3 3 3 2 4 3 4 3 2
187 5 4 3 5 4 3 4 4 4 1 5 3 5 4 3
188 4 3 3 4 3 3 5 3 3 2 4 4 4 3 3
189 5 4 4 5 4 4 4 4 5 3 5 3 5 4 4
190 3 2 3 3 2 3 4 2 4 1 4 4 3 2 3
191 5 3 3 5 3 3 4 3 4 2 5 3 5 3 3
192 4 5 4 4 5 4 3 4 4 3 4 5 4 5 4
193 5 4 3 5 4 3 5 4 5 1 4 4 5 4 3
194 3 3 3 3 3 3 3 4 4 2 4 3 3 3 3
195 5 2 3 5 2 3 5 3 3 2 4 4 5 2 3
196 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 3 3 4 4 4
197 4 4 3 4 4 3 4 3 4 3 4 4 4 4 3
198 4 3 2 4 3 2 3 2 4 1 3 3 4 3 2
199 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4
200 4 3 3 4 3 3 3 4 3 4 3 3 4 3 3
201 4 4 3 4 4 3 4 2 4 2 4 4 4 4 3
202 5 5 4 5 5 4 5 3 4 4 5 4 5 5 4
203 4 4 3 4 4 3 5 4 4 3 4 4 4 4 3
204 5 5 4 5 5 4 4 3 4 4 5 4 5 5 4
205 4 3 2 4 3 2 3 3 3 2 4 3 4 3 2
206 4 4 3 4 4 3 3 3 3 1 3 3 4 4 3
207 4 4 3 4 4 3 4 3 4 3 4 4 4 4 3
208 4 3 2 4 3 2 3 2 4 1 3 3 4 3 2
209 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4
210 4 3 3 4 3 3 3 4 3 4 3 3 4 3 3
211 4 4 3 4 4 3 4 2 4 2 4 4 4 4 3
212 5 5 4 5 5 4 5 3 4 4 5 4 5 5 4
213 4 4 3 4 4 3 5 4 4 3 4 4 4 4 3
214 4 4 3 4 4 3 5 4 4 3 4 4 4 4 3
215 5 5 4 5 5 4 4 3 4 4 5 4 5 5 4
216 4 3 2 4 3 2 3 3 3 2 4 3 4 3 2
217 5 4 3 5 4 3 4 4 4 1 5 3 5 4 3
218 4 3 3 4 3 3 5 3 3 2 4 4 4 3 3
219 5 4 4 5 4 4 4 4 5 3 5 3 5 4 4
220 3 2 3 3 2 3 4 2 4 1 4 4 3 2 3
221 4 4 3 4 4 3 5 4 4 3 4 4 4 4 3
222 5 5 4 5 5 4 4 3 4 4 5 4 5 5 4
223 4 3 2 4 3 2 3 3 3 2 4 3 4 3 2
224 5 4 3 5 4 3 4 4 4 1 5 3 5 4 3
225 4 3 3 4 3 3 5 3 3 2 4 4 4 3 3
226 5 4 4 5 4 4 4 4 5 3 5 3 5 4 4
227 3 2 3 3 2 3 4 2 4 1 4 4 3 2 3
228 5 3 3 5 3 3 4 3 4 2 5 3 5 3 3
229 4 5 4 4 5 4 3 4 4 3 4 5 4 5 4
230 5 4 3 5 4 3 5 4 5 1 4 4 5 4 3
231 3 3 3 3 3 3 3 4 4 2 4 3 3 3 3
232 5 2 3 5 2 3 5 3 3 2 4 4 5 2 3
233 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 3 3 4 4 4
234 4 4 3 4 4 3 4 2 4 2 4 4 4 4 3
235 5 5 4 5 5 4 5 3 4 4 5 4 5 5 4
236 4 4 3 4 4 3 5 4 4 3 4 4 4 4 3
237 5 5 4 5 5 4 4 3 4 4 5 4 5 5 4
238 4 3 2 4 3 2 3 3 3 2 4 3 4 3 2
239 5 4 3 5 4 3 4 4 4 1 5 3 5 4 3
































































































































































241 5 4 4 5 4 4 4 4 5 3 5 3 5 4 4
242 3 2 3 3 2 3 4 2 4 1 4 4 3 2 3
243 5 3 3 5 3 3 4 3 4 2 5 3 5 3 3
244 4 5 4 4 5 4 3 4 4 3 4 5 4 5 4
245 5 4 3 5 4 3 5 4 5 1 4 4 5 4 3
246 3 3 3 3 3 3 3 4 4 2 4 3 3 3 3
247 5 2 3 5 2 3 5 3 3 2 4 4 5 2 3
248 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 3 3 4 4 4
249 4 4 3 4 4 3 5 4 4 3 4 4 4 4 3
250 5 5 4 5 5 4 4 3 4 4 5 4 5 5 4
251 4 3 2 4 3 2 3 3 3 2 4 3 4 3 2
252 5 4 3 5 4 3 4 4 4 1 5 3 5 4 3
253 4 3 3 4 3 3 5 3 3 2 4 4 4 3 3
254 5 4 4 5 4 4 4 4 5 3 5 3 5 4 4
255 3 2 3 3 2 3 4 2 4 1 4 4 3 2 3
256 5 3 3 5 3 3 4 3 4 2 5 3 5 3 3
257 4 5 4 4 5 4 3 4 4 3 4 5 4 5 4
258 5 4 3 5 4 3 5 4 5 1 4 4 5 4 3
259 3 3 3 3 3 3 3 4 4 2 4 3 3 3 3
260 5 2 3 5 2 3 5 3 3 2 4 4 5 2 3
261 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 3 3 4 4 4
262 4 3 3 4 3 3 3 4 3 4 3 3 4 3 3
263 4 4 3 4 4 3 4 2 4 2 4 4 4 4 3
264 5 5 4 5 5 4 5 3 4 4 5 4 5 5 4
265 4 4 3 4 4 3 5 4 4 3 4 4 4 4 3
266 4 4 3 4 4 3 5 4 4 3 4 4 4 4 3
267 5 5 4 5 5 4 4 3 4 4 5 4 5 5 4
268 4 3 2 4 3 2 3 3 3 2 4 3 4 3 2
269 5 4 3 5 4 3 4 4 4 1 5 3 5 4 3
270 4 3 3 4 3 3 5 3 3 2 4 4 4 3 3
271 5 4 4 5 4 4 4 4 5 3 5 3 5 4 4
272 3 2 3 3 2 3 4 2 4 1 4 4 3 2 3
273 5 3 3 5 3 3 4 3 4 2 5 3 5 3 3
274 4 5 4 4 5 4 3 4 4 3 4 5 4 5 4
275 5 4 3 5 4 3 5 4 5 1 4 4 5 4 3
276 3 3 3 3 3 3 3 4 4 2 4 3 3 3 3
277 5 2 3 5 2 3 5 3 3 2 4 4 5 2 3
278 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 3 3 4 4 4
279 4 4 3 4 4 3 5 4 4 3 4 4 4 4 3
280 5 5 4 5 5 4 4 3 4 4 5 4 5 5 4
281 4 4 3 4 4 3 5 4 4 3 4 4 4 4 3
282 5 5 4 5 5 4 4 3 4 4 5 4 5 5 4
283 4 3 2 4 3 2 3 3 3 2 4 3 4 3 2
284 5 4 3 5 4 3 4 4 4 1 5 3 5 4 3
285 4 3 3 4 3 3 5 3 3 2 4 4 4 3 3
286 5 4 4 5 4 4 4 4 5 3 5 3 5 4 4
287 3 2 3 3 2 3 4 2 4 1 4 4 3 2 3
288 5 3 3 5 3 3 4 3 4 2 5 3 5 3 3
289 4 5 4 4 5 4 3 4 4 3 4 5 4 5 4
290 5 4 3 5 4 3 5 4 5 1 4 4 5 4 3
291 3 3 3 3 3 3 3 4 4 2 4 3 3 3 3
292 5 2 3 5 2 3 5 3 3 2 4 4 5 2 3
293 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 3 3 4 4 4
294 4 4 3 4 4 3 5 4 4 3 4 4 4 4 3
295 4 4 3 4 4 3 5 4 4 3 4 4 4 4 3
296 5 5 4 5 5 4 4 3 4 4 5 4 5 5 4
297 4 3 2 4 3 2 3 3 3 2 4 3 4 3 2
298 5 4 3 5 4 3 4 4 4 1 5 3 5 4 3
299 4 3 3 4 3 3 5 3 3 2 4 4 4 3 3
































































































































































301 3 2 3 3 2 3 4 2 4 1 4 4 3 2 3
302 5 3 3 5 3 3 4 3 4 2 5 3 5 3 3
303 4 5 4 4 5 4 3 4 4 3 4 5 4 5 4
304 5 4 3 5 4 3 5 4 5 1 4 4 5 4 3
305 3 3 3 3 3 3 3 4 4 2 4 3 3 3 3
306 5 2 3 5 2 3 5 3 3 2 4 4 5 2 3
307 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 3 3 4 4 4
308 4 4 3 4 4 3 5 4 4 3 4 4 4 4 3
309 5 5 4 5 5 4 4 3 4 4 5 4 5 5 4
310 4 4 3 4 4 3 5 4 4 3 4 4 4 4 3
311 5 5 4 5 5 4 4 3 4 4 5 4 5 5 4
312 4 3 2 4 3 2 3 3 3 2 4 3 4 3 2
313 5 4 3 5 4 3 4 4 4 1 5 3 5 4 3
314 4 3 3 4 3 3 5 3 3 2 4 4 4 3 3
315 5 4 4 5 4 4 4 4 5 3 5 3 5 4 4
316 3 2 3 3 2 3 4 2 4 1 4 4 3 2 3
317 5 3 3 5 3 3 4 3 4 2 5 3 5 3 3
318 4 5 4 4 5 4 3 4 4 3 4 5 4 5 4
319 5 4 3 5 4 3 5 4 5 1 4 4 5 4 3
320 3 3 3 3 3 3 3 4 4 2 4 3 3 3 3
321 5 2 3 5 2 3 5 3 3 2 4 4 5 2 3
322 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 3 3 4 4 4
323 4 4 3 4 4 3 3 3 3 1 3 3 4 4 3
324 4 4 3 4 4 3 4 3 4 3 4 4 4 4 3
325 4 3 2 4 3 2 3 2 4 1 3 3 4 3 2
326 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4
327 4 3 3 4 3 3 3 4 3 4 3 3 4 3 3
328 4 4 3 4 4 3 4 2 4 2 4 4 4 4 3
329 5 5 4 5 5 4 5 3 4 4 5 4 5 5 4
330 4 4 3 4 4 3 5 4 4 3 4 4 4 4 3
331 4 4 3 4 4 3 5 4 4 3 4 4 4 4 3
332 5 5 4 5 5 4 4 3 4 4 5 4 5 5 4
333 4 3 2 4 3 2 3 3 3 2 4 3 4 3 2
334 5 4 3 5 4 3 4 4 4 1 5 3 5 4 3
335 4 3 3 4 3 3 5 3 3 2 4 4 4 3 3
336 5 4 4 5 4 4 4 4 5 3 5 3 5 4 4
337 3 2 3 3 2 3 4 2 4 1 4 4 3 2 3
338 5 3 3 5 3 3 4 3 4 2 5 3 5 3 3
339 4 5 4 4 5 4 3 4 4 3 4 5 4 5 4
340 5 4 3 5 4 3 5 4 5 1 4 4 5 4 3
341 3 3 3 3 3 3 3 4 4 2 4 3 3 3 3
342 5 2 3 5 2 3 5 3 3 2 4 4 5 2 3
343 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 3 3 4 4 4
344 4 4 3 4 4 3 5 4 4 3 4 4 4 4 3
345 5 5 4 5 5 4 4 3 4 4 5 4 5 5 4
346 4 3 2 4 3 2 3 3 3 2 4 3 4 3 2
347 5 4 3 5 4 3 4 4 4 1 5 3 5 4 3
348 4 3 3 4 3 3 5 3 3 2 4 4 4 3 3
349 5 4 4 5 4 4 4 4 5 3 5 3 5 4 4
350 3 2 3 3 2 3 4 2 4 1 4 4 3 2 3
351 5 3 3 5 3 3 4 3 4 2 5 3 5 3 3
352 4 5 4 4 5 4 3 4 4 3 4 5 4 5 4
353 5 4 3 5 4 3 5 4 5 1 4 4 5 4 3
354 3 3 3 3 3 3 3 4 4 2 4 3 3 3 3
355 5 2 3 5 2 3 5 3 3 2 4 4 5 2 3
356 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 3 3 4 4 4
357 4 4 3 4 4 3 5 4 4 3 4 4 4 4 3
358 5 5 4 5 5 4 4 3 4 4 5 4 5 5 4
359 4 4 3 4 4 3 5 4 4 3 4 4 4 4 3















































































































































































361 4 3 2 4 3 2 3 3 3 2 4 3 4 3 2
362 5 4 3 5 4 3 4 4 4 1 5 3 5 4 3
363 4 3 3 4 3 3 5 3 3 2 4 4 4 3 3
364 5 4 4 5 4 4 4 4 5 3 5 3 5 4 4
365 3 2 3 3 2 3 4 2 4 1 4 4 3 2 3
366 5 3 3 5 3 3 4 3 4 2 5 3 5 3 3
367 4 5 4 4 5 4 3 4 4 3 4 5 4 5 4
368 5 4 3 5 4 3 5 4 5 1 4 4 5 4 3
369 3 3 3 3 3 3 3 4 4 2 4 3 3 3 3
370 5 2 3 5 2 3 5 3 3 2 4 4 5 2 3
371 4 4 3 4 4 3 5 4 4 3 4 4 4 4 3
372 5 5 4 5 5 4 4 3 4 4 5 4 5 5 4
373 4 3 2 4 3 2 3 3 3 2 4 3 4 3 2
374 5 4 3 5 4 3 4 4 4 1 5 3 5 4 3
375 4 3 3 4 3 3 5 3 3 2 4 4 4 3 3
376 5 4 4 5 4 4 4 4 5 3 5 3 5 4 4
377 3 2 3 3 2 3 4 2 4 1 4 4 3 2 3
378 5 3 3 5 3 3 4 3 4 2 5 3 5 3 3
379 4 5 4 4 5 4 3 4 4 3 4 5 4 5 4
380 5 4 3 5 4 3 5 4 5 1 4 4 5 4 3
381 3 3 3 3 3 3 3 4 4 2 4 3 3 3 3
382 4 4 3 4 4 3 5 4 4 3 4 4 4 4 3
113 
 

















































































































































































































1 3 4 4 3 4 4 3 3 4 4 3 4 4 3 3
2 3 4 4 3 4 4 3 3 4 4 3 4 4 3 3
3 2 4 3 2 4 3 2 2 4 3 2 4 3 2 3
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
5 3 4 3 3 4 3 3 3 4 3 3 4 3 3 4
6 3 4 4 3 4 4 3 3 4 4 3 4 4 3 3
7 4 5 5 4 5 5 4 4 5 5 4 5 5 4 4
8 3 4 4 3 4 4 3 3 4 4 3 4 4 3 4
9 4 5 5 4 5 5 4 4 5 5 4 5 5 4 3
10 2 4 3 2 4 3 2 2 4 3 2 4 3 2 4
11 3 5 4 3 5 4 3 3 5 4 3 5 4 3 4
12 3 4 3 3 4 3 3 3 4 3 3 4 3 3 3
13 4 5 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4
14 3 3 2 3 3 2 3 3 3 2 3 3 2 3 3
15 3 5 3 3 5 3 3 3 5 3 3 5 3 3 4
16 4 4 5 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 3
17 3 5 4 3 5 4 3 3 5 4 3 5 4 3 4
18 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4
19 3 5 2 3 5 2 3 3 5 2 3 5 2 3 4
20 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3
21 3 4 4 3 4 4 3 3 4 4 3 4 4 3 3
22 3 4 4 3 4 4 3 3 4 4 3 4 4 3 3
23 2 4 3 2 4 3 2 2 4 3 2 4 3 2 3
24 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
25 3 4 3 3 4 3 3 3 4 3 3 4 3 3 4
26 3 4 4 3 4 4 3 3 4 4 3 4 4 3 3
27 3 4 4 3 4 4 3 3 4 4 3 4 4 3 4
28 4 5 5 4 5 5 4 4 5 5 4 5 5 4 3
29 2 4 3 2 4 3 2 2 4 3 2 4 3 2 4
30 3 5 4 3 5 4 3 3 5 4 3 5 4 3 4
31 3 4 3 3 4 3 3 3 4 3 3 4 3 3 3
32 4 5 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4
33 3 3 2 3 3 2 3 3 3 2 3 3 2 3 3
34 3 5 3 3 5 3 3 3 5 3 3 5 3 3 4
35 4 4 5 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 3
36 3 5 4 3 5 4 3 3 5 4 3 5 4 3 4
37 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4
38 3 5 2 3 5 2 3 3 5 2 3 5 2 3 4
39 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3
40 2 4 3 2 4 3 2 2 4 3 2 4 3 2 3
41 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
42 3 4 3 3 4 3 3 3 4 3 3 4 3 3 4
43 3 4 4 3 4 4 3 3 4 4 3 4 4 3 3
44 4 5 5 4 5 5 4 4 5 5 4 5 5 4 4
45 3 4 4 3 4 4 3 3 4 4 3 4 4 3 4
46 3 4 4 3 4 4 3 3 4 4 3 4 4 3 4
47 4 5 5 4 5 5 4 4 5 5 4 5 5 4 3
48 2 4 3 2 4 3 2 2 4 3 2 4 3 2 4
49 3 5 4 3 5 4 3 3 5 4 3 5 4 3 4
50 3 4 3 3 4 3 3 3 4 3 3 4 3 3 3
51 4 5 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4
52 3 3 2 3 3 2 3 3 3 2 3 3 2 3 3
53 3 5 3 3 5 3 3 3 5 3 3 5 3 3 4
54 4 4 5 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 3
55 3 5 4 3 5 4 3 3 5 4 3 5 4 3 4
56 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4
57 3 5 2 3 5 2 3 3 5 2 3 5 2 3 4
58 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3
59 3 4 4 3 4 4 3 3 4 4 3 4 4 3 3



















































































































































































































61 2 4 3 2 4 3 2 2 4 3 2 4 3 2 3
62 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
63 3 4 3 3 4 3 3 3 4 3 3 4 3 3 4
64 3 4 4 3 4 4 3 3 4 4 3 4 4 3 3
65 4 5 5 4 5 5 4 4 5 5 4 5 5 4 4
66 3 4 4 3 4 4 3 3 4 4 3 4 4 3 4
67 4 5 5 4 5 5 4 4 5 5 4 5 5 4 3
68 3 4 4 3 4 4 3 3 4 4 3 4 4 3 4
69 4 5 5 4 5 5 4 4 5 5 4 5 5 4 3
70 2 4 3 2 4 3 2 2 4 3 2 4 3 2 4
71 3 5 4 3 5 4 3 3 5 4 3 5 4 3 4
72 3 4 3 3 4 3 3 3 4 3 3 4 3 3 3
73 4 5 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4
74 3 3 2 3 3 2 3 3 3 2 3 3 2 3 3
75 3 4 4 3 4 4 3 3 4 4 3 4 4 3 4
76 4 5 5 4 5 5 4 4 5 5 4 5 5 4 3
77 2 4 3 2 4 3 2 2 4 3 2 4 3 2 4
78 3 5 4 3 5 4 3 3 5 4 3 5 4 3 4
79 3 4 3 3 4 3 3 3 4 3 3 4 3 3 3
80 4 5 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4
81 3 3 2 3 3 2 3 3 3 2 3 3 2 3 3
82 3 5 3 3 5 3 3 3 5 3 3 5 3 3 4
83 4 4 5 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 3
84 3 5 4 3 5 4 3 3 5 4 3 5 4 3 4
85 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4
86 3 5 2 3 5 2 3 3 5 2 3 5 2 3 4
87 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3
88 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
89 3 4 3 3 4 3 3 3 4 3 3 4 3 3 4
90 3 4 4 3 4 4 3 3 4 4 3 4 4 3 3
91 4 5 5 4 5 5 4 4 5 5 4 5 5 4 4
92 3 4 4 3 4 4 3 3 4 4 3 4 4 3 4
93 4 5 5 4 5 5 4 4 5 5 4 5 5 4 3
94 3 4 4 3 4 4 3 3 4 4 3 4 4 3 4
95 4 5 5 4 5 5 4 4 5 5 4 5 5 4 3
96 2 4 3 2 4 3 2 2 4 3 2 4 3 2 4
97 3 5 4 3 5 4 3 3 5 4 3 5 4 3 4
98 3 4 3 3 4 3 3 3 4 3 3 4 3 3 3
99 4 5 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4
100 3 3 2 3 3 2 3 3 3 2 3 3 2 3 3
101 3 5 3 3 5 3 3 3 5 3 3 5 3 3 4
102 4 4 5 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 3
103 3 5 4 3 5 4 3 3 5 4 3 5 4 3 4
104 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4
105 3 4 4 3 4 4 3 3 4 4 3 4 4 3 4
106 4 5 5 4 5 5 4 4 5 5 4 5 5 4 3
107 2 4 3 2 4 3 2 2 4 3 2 4 3 2 4
108 3 5 4 3 5 4 3 3 5 4 3 5 4 3 4
109 3 4 3 3 4 3 3 3 4 3 3 4 3 3 3
110 4 5 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4
111 3 3 2 3 3 2 3 3 3 2 3 3 2 3 3
112 3 5 3 3 5 3 3 3 5 3 3 5 3 3 4
113 4 4 5 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 3
114 3 5 4 3 5 4 3 3 5 4 3 5 4 3 4
115 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4
116 3 5 2 3 5 2 3 3 5 2 3 5 2 3 4
117 3 4 4 3 4 4 3 3 4 4 3 4 4 3 4
118 4 5 5 4 5 5 4 4 5 5 4 5 5 4 3
119 2 4 3 2 4 3 2 2 4 3 2 4 3 2 4



















































































































































































































121 3 4 3 3 4 3 3 3 4 3 3 4 3 3 3
122 4 5 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4
123 3 3 2 3 3 2 3 3 3 2 3 3 2 3 3
124 3 5 3 3 5 3 3 3 5 3 3 5 3 3 4
125 3 4 4 3 4 4 3 3 4 4 3 4 4 3 4
126 4 5 5 4 5 5 4 4 5 5 4 5 5 4 3
127 2 4 3 2 4 3 2 2 4 3 2 4 3 2 4
128 3 5 4 3 5 4 3 3 5 4 3 5 4 3 4
129 3 4 3 3 4 3 3 3 4 3 3 4 3 3 3
130 4 5 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4
131 3 3 2 3 3 2 3 3 3 2 3 3 2 3 3
132 3 5 3 3 5 3 3 3 5 3 3 5 3 3 4
133 4 4 5 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 3
134 3 5 4 3 5 4 3 3 5 4 3 5 4 3 4
135 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4
136 3 5 2 3 5 2 3 3 5 2 3 5 2 3 4
137 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3
138 3 4 3 3 4 3 3 3 4 3 3 4 3 3 4
139 3 4 4 3 4 4 3 3 4 4 3 4 4 3 3
140 4 5 5 4 5 5 4 4 5 5 4 5 5 4 4
141 3 4 4 3 4 4 3 3 4 4 3 4 4 3 4
142 3 4 4 3 4 4 3 3 4 4 3 4 4 3 4
143 4 5 5 4 5 5 4 4 5 5 4 5 5 4 3
144 2 4 3 2 4 3 2 2 4 3 2 4 3 2 4
145 3 5 4 3 5 4 3 3 5 4 3 5 4 3 4
146 3 4 3 3 4 3 3 3 4 3 3 4 3 3 3
147 4 5 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4
148 3 3 2 3 3 2 3 3 3 2 3 3 2 3 3
149 3 5 3 3 5 3 3 3 5 3 3 5 3 3 4
150 4 4 5 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 3
151 3 5 4 3 5 4 3 3 5 4 3 5 4 3 4
152 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4
153 3 5 2 3 5 2 3 3 5 2 3 5 2 3 4
154 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3
155 4 5 5 4 5 5 4 4 5 5 4 5 5 4 3
156 3 4 4 3 4 4 3 3 4 4 3 4 4 3 4
157 4 5 5 4 5 5 4 4 5 5 4 5 5 4 3
158 2 4 3 2 4 3 2 2 4 3 2 4 3 2 4
159 3 5 4 3 5 4 3 3 5 4 3 5 4 3 4
160 3 4 3 3 4 3 3 3 4 3 3 4 3 3 3
161 4 5 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4
162 3 3 2 3 3 2 3 3 3 2 3 3 2 3 3
163 3 5 3 3 5 3 3 3 5 3 3 5 3 3 4
164 4 4 5 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 3
165 3 5 4 3 5 4 3 3 5 4 3 5 4 3 4
166 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4
167 3 5 2 3 5 2 3 3 5 2 3 5 2 3 4
168 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3
169 3 4 4 3 4 4 3 3 4 4 3 4 4 3 4
170 3 4 4 3 4 4 3 3 4 4 3 4 4 3 4
171 4 5 5 4 5 5 4 4 5 5 4 5 5 4 3
172 2 4 3 2 4 3 2 2 4 3 2 4 3 2 4
173 3 5 4 3 5 4 3 3 5 4 3 5 4 3 4
174 3 4 3 3 4 3 3 3 4 3 3 4 3 3 3
175 4 5 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4
176 3 3 2 3 3 2 3 3 3 2 3 3 2 3 3
177 3 5 3 3 5 3 3 3 5 3 3 5 3 3 4
178 4 4 5 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 3
179 3 5 4 3 5 4 3 3 5 4 3 5 4 3 4



















































































































































































































181 3 5 2 3 5 2 3 3 5 2 3 5 2 3 4
182 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3
183 4 5 5 4 5 5 4 4 5 5 4 5 5 4 4
184 3 4 4 3 4 4 3 3 4 4 3 4 4 3 4
185 4 5 5 4 5 5 4 4 5 5 4 5 5 4 3
186 2 4 3 2 4 3 2 2 4 3 2 4 3 2 4
187 3 5 4 3 5 4 3 3 5 4 3 5 4 3 4
188 3 4 3 3 4 3 3 3 4 3 3 4 3 3 3
189 4 5 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4
190 3 3 2 3 3 2 3 3 3 2 3 3 2 3 3
191 3 5 3 3 5 3 3 3 5 3 3 5 3 3 4
192 4 4 5 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 3
193 3 5 4 3 5 4 3 3 5 4 3 5 4 3 4
194 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4
195 3 5 2 3 5 2 3 3 5 2 3 5 2 3 4
196 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3
197 3 4 4 3 4 4 3 3 4 4 3 4 4 3 3
198 2 4 3 2 4 3 2 2 4 3 2 4 3 2 3
199 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
200 3 4 3 3 4 3 3 3 4 3 3 4 3 3 4
201 3 4 4 3 4 4 3 3 4 4 3 4 4 3 3
202 4 5 5 4 5 5 4 4 5 5 4 5 5 4 4
203 3 4 4 3 4 4 3 3 4 4 3 4 4 3 4
204 4 5 5 4 5 5 4 4 5 5 4 5 5 4 3
205 2 4 3 2 4 3 2 2 4 3 2 4 3 2 4
206 3 4 4 3 4 4 3 3 4 4 3 4 4 3 3
207 3 4 4 3 4 4 3 3 4 4 3 4 4 3 3
208 2 4 3 2 4 3 2 2 4 3 2 4 3 2 3
209 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
210 3 4 3 3 4 3 3 3 4 3 3 4 3 3 4
211 3 4 4 3 4 4 3 3 4 4 3 4 4 3 3
212 4 5 5 4 5 5 4 4 5 5 4 5 5 4 4
213 3 4 4 3 4 4 3 3 4 4 3 4 4 3 4
214 3 4 4 3 4 4 3 3 4 4 3 4 4 3 4
215 4 5 5 4 5 5 4 4 5 5 4 5 5 4 3
216 2 4 3 2 4 3 2 2 4 3 2 4 3 2 4
217 3 5 4 3 5 4 3 3 5 4 3 5 4 3 4
218 3 4 3 3 4 3 3 3 4 3 3 4 3 3 3
219 4 5 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4
220 3 3 2 3 3 2 3 3 3 2 3 3 2 3 3
221 3 4 4 3 4 4 3 3 4 4 3 4 4 3 4
222 4 5 5 4 5 5 4 4 5 5 4 5 5 4 3
223 2 4 3 2 4 3 2 2 4 3 2 4 3 2 4
224 3 5 4 3 5 4 3 3 5 4 3 5 4 3 4
225 3 4 3 3 4 3 3 3 4 3 3 4 3 3 3
226 4 5 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4
227 3 3 2 3 3 2 3 3 3 2 3 3 2 3 3
228 3 5 3 3 5 3 3 3 5 3 3 5 3 3 4
229 4 4 5 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 3
230 3 5 4 3 5 4 3 3 5 4 3 5 4 3 4
231 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4
232 3 5 2 3 5 2 3 3 5 2 3 5 2 3 4
233 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3
234 3 4 4 3 4 4 3 3 4 4 3 4 4 3 3
235 4 5 5 4 5 5 4 4 5 5 4 5 5 4 4
236 3 4 4 3 4 4 3 3 4 4 3 4 4 3 4
237 4 5 5 4 5 5 4 4 5 5 4 5 5 4 3
238 2 4 3 2 4 3 2 2 4 3 2 4 3 2 4
239 3 5 4 3 5 4 3 3 5 4 3 5 4 3 4



















































































































































































































241 4 5 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4
242 3 3 2 3 3 2 3 3 3 2 3 3 2 3 3
243 3 5 3 3 5 3 3 3 5 3 3 5 3 3 4
244 4 4 5 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 3
245 3 5 4 3 5 4 3 3 5 4 3 5 4 3 4
246 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4
247 3 5 2 3 5 2 3 3 5 2 3 5 2 3 4
248 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3
249 3 4 4 3 4 4 3 3 4 4 3 4 4 3 4
250 4 5 5 4 5 5 4 4 5 5 4 5 5 4 3
251 2 4 3 2 4 3 2 2 4 3 2 4 3 2 4
252 3 5 4 3 5 4 3 3 5 4 3 5 4 3 4
253 3 4 3 3 4 3 3 3 4 3 3 4 3 3 3
254 4 5 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4
255 3 3 2 3 3 2 3 3 3 2 3 3 2 3 3
256 3 5 3 3 5 3 3 3 5 3 3 5 3 3 4
257 4 4 5 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 3
258 3 5 4 3 5 4 3 3 5 4 3 5 4 3 4
259 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4
260 3 5 2 3 5 2 3 3 5 2 3 5 2 3 4
261 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3
262 3 4 3 3 4 3 3 3 4 3 3 4 3 3 4
263 3 4 4 3 4 4 3 3 4 4 3 4 4 3 3
264 4 5 5 4 5 5 4 4 5 5 4 5 5 4 4
265 3 4 4 3 4 4 3 3 4 4 3 4 4 3 4
266 3 4 4 3 4 4 3 3 4 4 3 4 4 3 4
267 4 5 5 4 5 5 4 4 5 5 4 5 5 4 3
268 2 4 3 2 4 3 2 2 4 3 2 4 3 2 4
269 3 5 4 3 5 4 3 3 5 4 3 5 4 3 4
270 3 4 3 3 4 3 3 3 4 3 3 4 3 3 3
271 4 5 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4
272 3 3 2 3 3 2 3 3 3 2 3 3 2 3 3
273 3 5 3 3 5 3 3 3 5 3 3 5 3 3 4
274 4 4 5 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 3
275 3 5 4 3 5 4 3 3 5 4 3 5 4 3 4
276 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4
277 3 5 2 3 5 2 3 3 5 2 3 5 2 3 4
278 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3
279 3 4 4 3 4 4 3 3 4 4 3 4 4 3 4
280 4 5 5 4 5 5 4 4 5 5 4 5 5 4 3
281 3 4 4 3 4 4 3 3 4 4 3 4 4 3 4
282 4 5 5 4 5 5 4 4 5 5 4 5 5 4 3
283 2 4 3 2 4 3 2 2 4 3 2 4 3 2 4
284 3 5 4 3 5 4 3 3 5 4 3 5 4 3 4
285 3 4 3 3 4 3 3 3 4 3 3 4 3 3 3
286 4 5 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4
287 3 3 2 3 3 2 3 3 3 2 3 3 2 3 3
288 3 5 3 3 5 3 3 3 5 3 3 5 3 3 4
289 4 4 5 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 3
290 3 5 4 3 5 4 3 3 5 4 3 5 4 3 4
291 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4
292 3 5 2 3 5 2 3 3 5 2 3 5 2 3 4
293 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3
294 3 4 4 3 4 4 3 3 4 4 3 4 4 3 4
295 3 4 4 3 4 4 3 3 4 4 3 4 4 3 4
296 4 5 5 4 5 5 4 4 5 5 4 5 5 4 3
297 2 4 3 2 4 3 2 2 4 3 2 4 3 2 4
298 3 5 4 3 5 4 3 3 5 4 3 5 4 3 4
299 3 4 3 3 4 3 3 3 4 3 3 4 3 3 3



















































































































































































































301 3 3 2 3 3 2 3 3 3 2 3 3 2 3 3
302 3 5 3 3 5 3 3 3 5 3 3 5 3 3 4
303 4 4 5 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 3
304 3 5 4 3 5 4 3 3 5 4 3 5 4 3 4
305 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4
306 3 5 2 3 5 2 3 3 5 2 3 5 2 3 4
307 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3
308 3 4 4 3 4 4 3 3 4 4 3 4 4 3 4
309 4 5 5 4 5 5 4 4 5 5 4 5 5 4 3
310 3 4 4 3 4 4 3 3 4 4 3 4 4 3 4
311 4 5 5 4 5 5 4 4 5 5 4 5 5 4 3
312 2 4 3 2 4 3 2 2 4 3 2 4 3 2 4
313 3 5 4 3 5 4 3 3 5 4 3 5 4 3 4
314 3 4 3 3 4 3 3 3 4 3 3 4 3 3 3
315 4 5 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4
316 3 3 2 3 3 2 3 3 3 2 3 3 2 3 3
317 3 5 3 3 5 3 3 3 5 3 3 5 3 3 4
318 4 4 5 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 3
319 3 5 4 3 5 4 3 3 5 4 3 5 4 3 4
320 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4
321 3 5 2 3 5 2 3 3 5 2 3 5 2 3 4
322 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3
323 3 4 4 3 4 4 3 3 4 4 3 4 4 3 3
324 3 4 4 3 4 4 3 3 4 4 3 4 4 3 3
325 2 4 3 2 4 3 2 2 4 3 2 4 3 2 3
326 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
327 3 4 3 3 4 3 3 3 4 3 3 4 3 3 4
328 3 4 4 3 4 4 3 3 4 4 3 4 4 3 3
329 4 5 5 4 5 5 4 4 5 5 4 5 5 4 4
330 3 4 4 3 4 4 3 3 4 4 3 4 4 3 4
331 3 4 4 3 4 4 3 3 4 4 3 4 4 3 4
332 4 5 5 4 5 5 4 4 5 5 4 5 5 4 3
333 2 4 3 2 4 3 2 2 4 3 2 4 3 2 4
334 3 5 4 3 5 4 3 3 5 4 3 5 4 3 4
335 3 4 3 3 4 3 3 3 4 3 3 4 3 3 3
336 4 5 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4
337 3 3 2 3 3 2 3 3 3 2 3 3 2 3 3
338 3 5 3 3 5 3 3 3 5 3 3 5 3 3 4
339 4 4 5 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 3
340 3 5 4 3 5 4 3 3 5 4 3 5 4 3 4
341 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4
342 3 5 2 3 5 2 3 3 5 2 3 5 2 3 4
343 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3
344 3 4 4 3 4 4 3 3 4 4 3 4 4 3 4
345 4 5 5 4 5 5 4 4 5 5 4 5 5 4 3
346 2 4 3 2 4 3 2 2 4 3 2 4 3 2 4
347 3 5 4 3 5 4 3 3 5 4 3 5 4 3 4
348 3 4 3 3 4 3 3 3 4 3 3 4 3 3 3
349 4 5 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4
350 3 3 2 3 3 2 3 3 3 2 3 3 2 3 3
351 3 5 3 3 5 3 3 3 5 3 3 5 3 3 4
352 4 4 5 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 3
353 3 5 4 3 5 4 3 3 5 4 3 5 4 3 4
354 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4
355 3 5 2 3 5 2 3 3 5 2 3 5 2 3 4
356 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3
357 3 4 4 3 4 4 3 3 4 4 3 4 4 3 4
358 4 5 5 4 5 5 4 4 5 5 4 5 5 4 3
359 3 4 4 3 4 4 3 3 4 4 3 4 4 3 4

































































































































































































































361 2 4 3 2 4 3 2 2 4 3 2 4 3 2 4
362 3 5 4 3 5 4 3 3 5 4 3 5 4 3 4
363 3 4 3 3 4 3 3 3 4 3 3 4 3 3 3
364 4 5 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4
365 3 3 2 3 3 2 3 3 3 2 3 3 2 3 3
366 3 5 3 3 5 3 3 3 5 3 3 5 3 3 4
367 4 4 5 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 3
368 3 5 4 3 5 4 3 3 5 4 3 5 4 3 4
369 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4
370 3 5 2 3 5 2 3 3 5 2 3 5 2 3 4
371 3 4 4 3 4 4 3 3 4 4 3 4 4 3 4
372 4 5 5 4 5 5 4 4 5 5 4 5 5 4 3
373 2 4 3 2 4 3 2 2 4 3 2 4 3 2 4
374 3 5 4 3 5 4 3 3 5 4 3 5 4 3 4
375 3 4 3 3 4 3 3 3 4 3 3 4 3 3 3
376 4 5 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4
377 3 3 2 3 3 2 3 3 3 2 3 3 2 3 3
378 3 5 3 3 5 3 3 3 5 3 3 5 3 3 4
379 4 4 5 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 3
380 3 5 4 3 5 4 3 3 5 4 3 5 4 3 4
381 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4
382 3 4 4 3 4 4 3 3 4 4 3 4 4 3 4
